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INTRODUCCIÓN 
 
 
Con el paso de los años, el ritmo y el estilo de vida de las personas han sufrido y seguirán 
experimentando transformaciones sustanciales. Estos cambios en parte provienen de la constante 
evolución tecnológica que ha permitido a los seres humanos no solo estar en un mundo más al 
alcance de la mano, sino también en uno en donde las actividades profesionales, educativas, 
personales o cotidianas tienen menos tiempo de espera, es decir se quiere hacer múltiples 
actividades al mismo tiempo.  
 
La modernización y las nuevas herramientas tecnológicas han llevado a las personas a ser 
capaces de adquirir y manejar varias responsabilidades simultáneamente y a la vez a cambiar sus 
hábitos de consumo. En consecuencia, actividades como los negocios, el estudio, la oferta y 
demanda de servicios y productos, también han cambiado, la forma como los consumidores 
interactúan con los productos o servicios que solicitan ya no es la misma. 
 
A su vez, empiezan a aparecer diferentes formas de tercerización de las tareas cotidianas 
que tiempos atrás cada uno de nosotros las realizaba por sí mismo, como por ejemplo hacer 
mercado, comprar unas medias, comprar un almuerzo. Alguien que ha explotado esta tercerización 
es Rappi, donde a través de una aplicación ayuda a tercerizar estas actividades, ahorrando tiempo 
y permitiendo enfocarse en otras tareas que puedan generar mayor valor agregado. 
 
Lo anterior, en concordancia con el recurso más importante que se tiene hoy en día, que es 
el tiempo (Las notas del aprendiz, 2016), se desarrolla el planteamiento de un proyecto para diseñar 
un servicio de intermediación de lavado de vehículos en Bogotá, aprovechando el auge 
tecnológico, se realizará a través de una aplicación móvil.  
 
A lo largo de este documento se desarrollará las bases teóricas y la metodología que permita 
soportar la viabilidad de este proyecto de inversión. 
xi 
 
Se inicia con la teoría aplicable a este proyecto, para más adelante desarrollar un análisis 
del mercado, de la competencia, encuestas y entrevistas a posibles clientes, con lo cual se genera 
una estrategia en función de las 4ps, buscando satisfacer las necesidades del cliente, acompañando 
esta estrategia de una estructura organizacional óptima, dentro de los requerimientos legales de 
Colombia para su normal operación tanto del servicio como de la operación a través de la 
aplicación móvil y finalmente sustentada en indicadores financieros que viabilizan y muestran que 
es un proyecto atractivo para cualquier inversionista. 
  
Finalmente se establece el plan de implementación en términos de alcance, tiempo y costo. 
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1. PLANTEAMIENTO DE LA OPORTUNIDAD DE NEGOCIO 
 
 
Hoy en día el recurso más importante no es el dinero, ni las conexiones sociales, tampoco 
los bienes que se poseen, la inteligencia o lo talentos, el recurso más importante y valioso en la 
vida de cualquier persona es el tiempo. Por lo tanto, administrar las horas con inteligencia permite 
crear riqueza, generar relaciones, adquirir nuevos talentos, expandir la inteligencia (Las notas del 
aprendiz, 2016). 
 
Como utilizamos nuestros días, es como utilizamos nuestra vida. Si se les da un uso pobre, 
dedicándolo a actividades que poco contribuyen a nuestros objetivos más importantes, estos 
finalmente no se verán realizados. Por lo cual, hay que ser muy selectivo con la utilización del 
tiempo, las horas malgastadas jamás se pueden recuperar. No se puede ser insensato y despilfarrar 
el preciado bien que es el tiempo (Las notas del aprendiz, 2016) 
 
Con el paso de los años, el ritmo y el estilo de vida de las personas ha cambiado, cada vez 
es más acelerado, cada día aparecen nuevas responsabilidades y problemas (Descubre 
Subconsciente, 2017). La gente cree que las semanas o los años están pasando más rápido porque 
probablemente están más ocupados que antes, ya sea más comprometidos o bajo una presión de 
tiempo mayor, como si no hubiera tiempo suficiente para hacer todo lo que se necesita (Semana, 
2017). 
 
A su vez, la tecnología pasa a ser una aliada de estar constantemente ocupados, gracias a 
todas las innovaciones tecnológicas que prometen hacer el día a día más fácil o más sencillo. Aun 
así, hoy en día se sigue con el mismo o incluso menos tiempo disponible que hace unas décadas 
(Semana, 2017).  
 
Continuando con la “restricción” de tiempo a la cual nos enfrentamos actualmente, es de 
gran relevancia evaluar el tiempo que desperdiciamos en actividades que poco valor agregan a 
nuestros objetivos más importantes, como es el caso del tiempo que se pierde en trancones: de 
acuerdo a el medidor de tráfico mundial realizado por la firma Inrix, Colombia es el tercer país 
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más congestionado del mundo, en promedio las personas pasan 48 horas al año en medio de 
congestión máxima y Bogotá es la sexta ciudad más congestionada a nivel mundial, donde las 
personas pasan en promedio 75 horas al año en trancón (27 horas menos que las que se vive en la 
ciudad más congestionada del mundo que es Los Ángeles), es decir, los bogotanos invirtieron 30% 
de su tiempo, conduciendo en medio de la congestión (Semana, 2018). De acuerdo a un análisis 
de la Secretaría de Movilidad, la hora valle (entre las 9 am y 4 pm), donde se espera que el tráfico 
sea más fluido, está en proceso de desaparición (Portafolio, 2018). 
 
También en el estudio realizado por la firma Inrix, se estableció que la congestión vehicular 
genera costos emocionales y económicos (La República, 2018). Según esto, la Federación 
Nacional de Comerciantes (Fenalco), estimó que el costo económico anual del país por motivo de 
los trancones asciende a los 4 billones de pesos, equivalentes a 1.810 billones de dólares, esto es 
equivalente a lo que el Gobierno Nacional invierte en doce meses en salud o al total de impuestos 
predial e industria y comercio que pagan los bogotanos al año (Portafolio, 2018). 
 
Teniendo en cuenta el costo de oportunidad al cual nos enfrentamos al realizar actividades 
que generen poco valor, sumado al tiempo que perdemos en los trancones de Bogotá, se ha visto 
la oportunidad de desarrollar un servicio de lavado de vehículos donde el propietario realice esta 
actividad a través de terceros, con el fin de ganar más tiempo para otras actividades o 
responsabilidades. Para poner en contexto un servicio análogo, es el caso de Rappi1, donde las 
tareas cotidianas como hacer mercado o comprar comida son realizadas a través de esta aplicación, 
lo cual le permite a las personas ahorrar tiempo y dedicarlo en actividades que le generen mayor 
valor, facilitándole la vida a los consumidores, especialmente a aquellas personas que por sus 
ocupaciones tienen el tiempo medido. (Dinero, 2016; El País, 2016).  
 
 
                                                           
1
 Es una aplicación que funciona como un gigantesco centro comercial en el que los clientes consiguen todo. Se coloca 
a disposición de los consumidores varios productos y servicios y se le llevan al cliente en un lapso entre 20 minutos y 
una hora (El País, 2016). 
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Otra de estas tareas cotidianas y secundarias, es el lavado de autos, donde en promedio en 
los países latinoamericanos un servicio de lavado y aspirado tarda más de 45 minutos (King Car 
Wash, 2018).  
 
Además, utilizando el fuerte vínculo que actualmente se tiene con la tecnología, este 
servicio, se entregará a través de una aplicación móvil, teniendo en cuenta que el Ministerio de 
Tecnologías de la Información y las Comunicaciones (MinTIC) busca impulsar empresas digitales 
legalmente constituidas para que lleguen a un punto de equilibrio y sean atractivas para la inversión 
(Hub Bog, 2018).  
 
De acuerdo a la entrevista realizada el 26 de marzo de 2018 a Juan Camilo Peña, Jefe de 
Expansión de Red de Terpel,  encargado de desarrollar el Plan de Expansión, Fortalecimiento y 
Mantenimiento de Estaciones de Servicio a nivel Colombia, “mi vehículo lo lavo generalmente 
una vez al mes, sin embargo, me da mucha pereza ir a lavar el carro y especialmente, me aburre 
tener que esperar en el sitio a que termine el lavado”. 
 
Al plantearle el nuevo servicio de intermediación de lavado señala que si le gustaría, 
principalmente porque podría utilizar el servicio en parte de su tiempo laboral, mientras que 
atiende una reunión puede tener su vehículo lavado y de esta forma optimizar su tiempo, o también 
podría utilizar ese tiempo en actividades que realmente le gusten. Juan Camilo también comenta 
que el primer servicio le daría un poco de desconfianza dado que no lo conoce, pero que si lo 
aseguran no tendría problema. 
 
De lo anterior, surge la pregunta de investigación: ¿cómo diseñar y evaluar un servicio de 
intermediación a través de una aplicación móvil para el lavado de vehículos y formular el plan de 
negocio que lo respalde? 
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2. OBJETIVOS 
 
 
2.1 Objetivo General 
 
Diseñar y evaluar un servicio de intermediación a través de una aplicación móvil para el 
lavado de vehículos y formular el plan de negocio que lo respalde. 
 
 
2.2 Objetivos específicos 
 
• Definir un estudio de mercado que permita determinar el mercado potencial, así como las 
características del servicio que mejor respondan a las necesidades de los clientes. 
 
• Definir el diseño, la operación, los recursos, los costos y la capacidad del servicio. 
 
• Establecer la estructura organizacional del negocio, que permita la gestión del servicio, 
enmarcado en los lineamientos legales que apliquen. 
 
• Elaborar el estudio financiero que evalúe la factibilidad del negocio y su viabilidad 
financiera. 
 
• Establece el plan de implementación en términos de alcance, tiempo y costo. 
 
• Identificar los principales riesgos asociados a este servicio, así como alternativas para su 
gestión. 
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3.  MARCO REFERENCIAL 
 
 
3.1 Planes de negocio 
 
El plan de negocio es una herramienta valiosa en el proceso de creación de empresa, dado 
que pone a prueba una idea y a su vez permite mostrarla a los posibles inversionistas, también le 
brinda mayor seguridad a los futuros empresarios (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 
2010). 
 
De acuerdo al Manual para la elaboración de planes de negocio, este se desarrolla en ocho 
partes (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2010): 
 
1. Definición del producto o servicio: hace alusión a dos partes: cómo convertir una idea en 
una oportunidad de negocio y cómo presentar la oportunidad de negocio, teniendo como 
principal objetivo satisfacer una necesidad de clientes potenciales. 
 
La oportunidad de negocio debe cumplir con los siguientes criterios: debe ofrecer un 
beneficio para el cliente, debe ganar dinero, debe tener un mercado y debe estar en la 
capacidad de estar protegida2. 
 
Respecto a cómo presentar la oportunidad de negocio, se debe presentar la utilidad clara y 
convincente para el cliente, sustentándola en argumentos comprensibles para quienes no 
son expertos del tema. 
 
2. Equipo de trabajo: la conformación de un excelente equipo de trabajo es fundamental para 
el éxito de la empresa. 
                                                           
2
 Una idea innovadora por sí misma no puede ser protegida, pero puede conducir a diseños, invenciones u otros, que 
pueden ser protegidos mediante regímenes legales específicos (marcas, patentes, diseños industriales, modelos de 
utilidad u otros), que garanticen que los socios van a poder explotarla comercialmente y que generen barreras que 
impidan la entrada de la competencia. (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2010) 
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Para entender cuáles son las aptitudes y características de un buen equipo, se debe estudiar 
el sistema de negocio y la organización. Lo que permitirá identificar las competencias 
necesarias, tanto profesionales, como de comunicación, inteligencia emocional, 
relacionamiento, entre otras. 
 
3. Plan de mercado: es un proceso investigativo, para el cual una empresa hace que sus 
clientes, ya sean reales o potenciales, se interesen en el bien o servicio que se está 
planteando. El plan de mercado permite entender el cliente y a la competencia (tanto directa 
como sustitutos). También a través de este plan se desarrolla la estrategia de mercado, 
enfocándose en las 4Ps: producto, plaza, precio, promoción. 
  
4. Sistema de negocio: es un conjunto de actividades independientes, que representan bloques 
funcionales y donde cada una de ellas se presenta de manera sistemática en relación a las 
demás.  
 
Para desarrollar este sistema se puede iniciar estudiando el sistema de negocio de la 
industria, a través de las distintas actividades que generan valor. Estas actividades van 
desde la obtención de materias primas hasta la entrega al consumidor, además de 
actividades de posventa. 
 
En esta parte también se desarrolla la misión y visión de la empresa, así como la 
consolidación de posibles alianzas. Para el caso del servicio de lavado se establecerá una 
alianza de beneficio mutuo con los lavaderos. 
 
5. Análisis de riesgos: es relevante identificar los riesgos en los cuales se puede incurrir, así 
como desarrollar un plan para minimizar y mitigar su impacto.  
 
6. Plan de implementación: hace referencia a la planificación del plan de negocio. Lo cual 
permitirá generar credibilidad ante los inversionistas, incrementa las posibilidades de éxito 
7 
 
de la empresa, dado que aclara la naturaleza de las actividades y sus relaciones entre ellas, 
e identifica la ruta crítica3. 
 
La planificación se presenta mediante un cronograma de trabajo, centrándose en los puntos 
clave y en las relaciones más relevantes. 
              
7. Plan financiero: sirve para definir los requerimientos de capital, así como definir su mejor 
estructura. También ayuda a determinar la rentabilidad del proyecto y monitorear su 
desempeño financiero a través de indicadores. 
 
8. Resumen ejecutivo: es un esbozo del plan de negocio, evidenciando los detalles más 
importantes. También muestra la conclusión de la viabilidad o no del plan. 
 
 
3.2  Innovación 
  
En la economía global, la importancia de los servicios ha alcanzado un papel preponderante 
en detrimento del mercado de bienes o productos. Actualmente, los servicios dominan la economía 
de los Estados Unidos contribuyendo con cerca del 75% del producto interno bruto del país (Berry 
et al, 2006). Por lo tanto, esto hace que el sector de servicios sea un nicho bastante atractivo para 
explotar y más aún si existe la posibilidad de crear un nuevo mercado de servicio ligado a un 
elemento innovador y diferenciador (Berry et al, 2006).   
 
Hoy en día, en un mercado tan competitivo y tan cambiante, con una gran oferta de 
posibilidades, tratando de estar a la altura de lo que exige el mercado, muchas compañías hacen 
mejoras incrementales de sus actuales servicios, sin embargo, estas son poco novedosas, puesto 
que son simples imitaciones de los servicios ofrecidos por compañías competidoras o empresas 
que se destacan en mercados similares (Berry et al, 2006). Además, este tipo de mejoras solo se 
                                                           
3
 Toda planificación se compone de una serie de acontecimientos, algunos secuenciales y otros paralelos, que están 
ligados entre sí. La secuencia de actividades en las que un retraso de cualquiera de ellas repercute en todo el proyecto 
se llama ruta crítica. (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2010). 
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traducen en unos pocos beneficios económicos adicionales. No obstante, hay otras pocas 
compañías cuyas innovaciones no representan una simple mejora del servicio ya existente, sino 
que generan nuevos mercados o reformulan los ya existentes, de tal forma que la compañía disfruta 
de mayores beneficios y en algunos casos son realmente rentables en el largo plazo, como por 
ejemplo Google, Starbucks (no sólo es una tienda de café sino que principalmente le ofrece a sus 
clientes una experiencia única a través de un producto de calidad), ebay o Fedex.  Por lo tanto el 
potencial de este tipo de innovaciones es mucho mayor y trascendente (Berry et al, 2006). 
 
Entonces la creación de mercados a través de la innovación de servicios se define como un 
camino para que los clientes perciban la mejora en un servicio, gracias a que se ofrece nuevos 
beneficios, que son suficientes para influenciar en su comportamiento, como también el 
comportamiento de las empresas de la competencia (Berry et al, 2006). 
 
El desarrollo de un nuevo servicio debe ser dinámico, capaz de incorporar muchos cambios 
en el proceso constantemente, por lo tanto, el servicio, se puede ver como un Beta perpetuo que 
requiere ajuste y actualización (UK Council, Julio 2011, págs. 6-7). 
 
Es de vital importancia involucrar a los potenciales consumidores desde un inicio y en 
todas las etapas del desarrollo de un nuevo servicio. De esta forma se puede evidenciar 
oportunidades de mercado, revisar nuevas ideas, detallar las características del servicio, los 
beneficios que se esperan obtener y proveer una retroalimentación constante que permita ajustar 
el servicio hacia lo que realmente desea el cliente (UK Council, Julio 2011). 
 
A continuación, se desarrollan algunos de los principios e ideas importantes para la 
formulación, creación, diseño y correcta presentación de una innovación que sea capaz de dar un 
beneficio superior a los clientes y de esta manera abrir nuevas posibilidades de mercado:  
 
3.2.1 Enfoque de una verdadera innovación 
 
La creación de un servicio revolucionario requiere de una original y genuina innovación 
que esté sujeta y soportada en las verdaderas necesidades de los clientes y no sea simplemente una 
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versión mejorada de servicios ya existentes.  Tales innovaciones deben, además de cubrir las 
necesidades del cliente, comprender los motivos y objetivos para los cuales este pide el servicio y 
además lo que espera lograr con su utilización, dando como resultado una co-creación de valor 
que sea significativa para proveedores y usuarios, y además, única y diferenciadora de las ofertas 
de la competencia. (Bettencourt et al, 2012). 
 
Se necesita crear valor con el consumidor y no para el consumidor, este tipo de enfoque 
involucra 4 pasos. (Bettencourt et al, 2012). 
 
1. Qué tipo de trabajo los clientes están intentando hacer? Los ejecutivos deben interactuar 
con los clientes para descubrir qué trabajo u objetivo están tratando de conseguir 
contratando dichos servicios.   
 
2. Los trabajos requeridos por los clientes hacen parte de un proceso más largo? Las 
empresas proveedoras de servicios deben investigar si el servicio para el cual fueron 
contratadas es parte o no de algún proceso más amplio que pueda aprovecharse para crear 
valor adicional para el cliente y con esto determinar un mayor conocimiento de la utilidad 
de sus servicios y a la vez revisar si es posible dar un mayor alcance a sus cooperaciones.  
 
3. Qué oportunidades existen para hacer el trabajo? Las empresas deben aprender sobre las 
opciones que existen actualmente para realizar estos trabajos para los clientes, es decir, 
cuál es la oferta actual tanto de competidores como la propia. Se debe determinar cuáles 
son los resultados que los clientes consideran importantes. 
 
4. En qué tipo de recursos se debe invertir para la creación de valor? Identificar qué tipo de 
recursos son necesarios invertir para crear valor tanto para la empresa como para sus 
clientes, logrando una genuina innovación de servicio. Se debe invertir tiempo, talento, y 
recursos en la creación de valor que sea más significativa para los clientes y más 
diferenciada de los competidores.   
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Al adoptar este tipo de enfoque, una empresa puede establecer una innovación de servicio 
que sea más consistente con sus capacidades y tecnologías disponibles, en vez de solamente, ser 
una respuesta a los deseos siempre cambiantes de los clientes, o ser una respuesta del tipo imitación 
a una acción de un competidor.  Cuando el punto de atención es el trabajo del cliente y no el 
servicio ofrecido, los esfuerzos de innovación se vuelven estructurados, predecibles, y en última 
instancia, bastante gratificantes para la empresa y sus clientes.  
 
3.2.2 Diseño de un servicio innovador 
 
Para poder diseñar un servicio (Uk & Council, 2011), se debe conceptualizar que este 
significa un todo, es realmente una experiencia enriquecedora tanto para clientes, como empleados 
y socios, el Consejo de Diseño de UK, define el Servicio de Diseño como: “Todo lo necesario que 
hace que la entrega del servicio sea útil, se pueda usar de una forma eficiente, sea efectivo y 
deseable”. (Uk & Council, 2011, p. 1).  
 
El diseño de servicio se despliega a través de la estrategia, la innovación y la 
implementación. Es una actividad colaborativa, que involucra toda el área organizacional de la 
empresa y es necesario basarla en dos aspectos: primero, en invertir en recursos para educación, 
ampliación de conocimiento, fortalecer la parte organizacional, en recursos físicos y segundo 
invertir en el proceso, es decir, en la planificación del servicio, observar la situación actual, para 
después diseñar y evaluar los posibles nuevos servicios, mediante la realización de un análisis de 
los diferentes escenarios que se pueden presentar, así como la elaboración de un análisis financiero, 
de demanda, de mercado, finalmente decidiendo el escenario más probable. (Uk & Council, 2011) 
 
3.2.3 Creación de Nuevos Mercados  
 
La creación de mercados a través de la innovación de servicios la definen como un camino 
para que los clientes perciban la mejora en un servicio, gracias a que se ofrece nuevos beneficios, 
que son suficientes para influenciar en su comportamiento, como también el comportamiento de 
las empresas de la competencia (Berry et al, 2006). 
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De acuerdo a (Berry et al, 2006), se presenta una matriz que permite imaginar un enfoque 
particular para la creación de mercados a través de la innovación en servicios. 
 
Las innovaciones en servicios que crean nuevos mercados se pueden clasificar en dos 
diferentes dimensiones: el tipo de servicio ofrecido y el grado de separabilidad de este.  
 
El tipo de beneficio: trata de si la innovación ofrece un nuevo beneficio o es una nueva 
forma de entregar el beneficio que revoluciona el acceso del cliente a este.  La otra dimensión el 
tipo de servicio trata de si el servicio se produce y se consume simultánea o separadamente. Para 
aclarar esto, piense en un médico y su paciente, ambos están en la misma habitación (inseparable). 
 
Combinando estas dos dimensiones se produce una matriz que puede ayudar a los gerentes 
de las compañías a encontrar el cuadrante en el cual su empresa se encuentra y de esta manera 
buscar las formas de innovar.  Cada celda de la matriz ofrece una forma particular de aproximarse 
a la creación de mercados a partir de la innovación de servicios.  
 
Ilustración 1. Matriz 
 
Fuente: (Berry, 2006). 
 
• Celda 1: Soluciones Flexibles: servicios de innovación que ofrecen un nuevo beneficio y 
que pueden ser consumidos aparte de donde son producidos. Este tipo de innovaciones 
Cell 1 Cell 2
Separable
TYPE OF
SERVICE Cell 3 Cell 4
Inseparable
Core Delivery
TYPE OF
BENEFIT
RESPECTFUL
ACCESS
- Ball Memorial Hospital
- Southwest Airlines
- Hertz 1 Club Gold
COMFORTABLE
GAINS
- Starbucks
- Cirque du Soleil
- Barnes & Noble
FLEXIBLE
SOLUTIONS
- Federal Express
- eBay
- CNN
CONTROLLABLE
CONVENIENCE
- Google
- Netflix
- Skype
12 
 
permiten a los clientes disponer o disfrutar de ellos, libres de restricciones de tiempo y 
lugar.  Un ejemplo de este es Fedex, que aunque no inventó la idea de la entrega de 
documentos y paquetes, si creó un nuevo mercado para la entrega rápida y confiable de 
materiales sensibles a tiempo, de esta manera influyó en la confianza y en la productividad 
de otras empresas. (Berry et al, 2006).  
 
• Celda 2: Conveniencia Controlable: innovaciones que crean mercados sobre la base de 
una nueva forma de entregar el beneficio y en las cuales los clientes disfrutan de este 
servicio independiente del momento y el lugar. Por ejemplo Google, este no inventó el 
beneficio de proporcionar información, pero creó un mercado poniendo a disposición las 
búsquedas rápidas y relevantes en la web para obtener información de casi cualquier tema, 
con la ventaja de que sus algoritmos de búsqueda son más refinados, óptimos, organizados 
e inteligentes. También desarrolló su propia infraestructura de servicio rechazando las 
configuraciones de servidores tradicionales con el fin de dar respuestas más rápidas a las 
consultas. También se encuentra Netflix, que cambió la forma de rentar películas y Skype, 
que permitió hacer llamadas (en video) a través de internet. (Berry et al, 2006). 
 
En este punto es importante enfatizar que las empresas deben buscar formas innovadoras 
de poner a los clientes en control de cómo acceden al servicio deseado. Esto se puede alcanzar 
mediante diseños creativos del sistema de servicio y la implementación de tecnología que pueda 
permitir a los clientes alcanzar y utilizar el servicio más fácilmente. 
 
• Celda 3: Ganancias Cómodas o confortables: innovaciones de servicio que ofrecen un 
nuevo beneficio consumido en el momento y en el lugar de producción. Estas innovaciones 
producen ganancias cómodas para los clientes ya que proveen sustancialmente nuevas 
experiencias con beneficios directos en cuanto a la confortabilidad emocional y física del 
usuario. Antes de la llegada de Starbucks, las cafeterías existían por doquier, pero la calidad 
del café y la experiencia del cliente eran inconsistentes. Starbucks transformó la 
experiencia del cliente, no solo estandarizó el café de alta calidad, sino que creo ambientes 
relajantes y atractivos para los clientes. Los ejecutivos de servicios que son producidos y 
consumidos en el mismo lugar necesitan encontrar formas creativas de producir 
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experiencias que sean confortables, diferenciadores, agradables y memorables. (Berry et 
al, 2006). 
 
• Celda 4: Ahorro de tiempo y esfuerzo: se ofrece la entrega del beneficio cuyo consumo es 
inseparable. Aquí las compañías prestan demasiada atención y cuidado al tiempo y a la 
presencia física del usuario del servicio. Las innovaciones van centradas a ahorrar tiempo 
y esfuerzo para los compradores. Podemos encontrar a la cadena de droguerías Walgreen 
Co.´s Walgreens, estas crearon un mercado a partir de posicionar todas sus tiendas en casi 
todo lugar, con locales amplios, excelentemente señalizados y organizados, con estantes 
bajos, descripciones e indicaciones claras, opciones de autoservicio, servicio 24 horas, 
junto con una oferta de servicios adicionales oportunamente seleccionados como 
fotografías, recargas telefónicas, pago de facturas, etc. (Berry et al, 2006). 
 
En este punto es importante recalcar que cuando las compañías mejoran la facilidad con la 
que los clientes acceden a un servicio pueden además atraer a más usuarios y por lo tanto crear 
nuevos mercados.  
 
3.2.4 Propuestas de valor para el cliente 
 
La mayoría de las propuestas de valor proclaman ahorros y beneficios para el cliente, pero 
estas afirmaciones pocas veces son bien respaldadas por los mismos proveedores del servicio o 
producto, dado que no demuestra adecuadamente el valor agregado que su propuesta, perdiendo 
confiabilidad. (Anderson et al. 2006). 
 
Una vez las empresas se concientizan de la importancia de entender a los clientes, pueden 
tomar decisiones más inteligentes sobre donde asignar sus escasos recursos para desarrollar nuevos 
productos o soluciones. (Anderson et al. 2006).  
Utilizando el Foco de Resonancia, como propuesta de valor, los proveedores pueden 
mejorar sus productos o servicios en los elementos que más le interesan a los clientes objetivo, 
demostrando y documentando el valor de su desempeño superior y comunicándolo de una forma 
que transmita una avanzada comprensión de las prioridades del cliente. (Anderson et al. 2006). 
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Para que las propuestas de valor para el cliente sean persuasivas, estos deben apreciar de 
manera convincente los ahorros de costos o el valor agregado que pueden esperar del producto o 
servicio seleccionado en lugar de la siguiente mejor opción. (Anderson et al. 2006). 
 
 
3.3 Qué es una aplicación 
 
Una aplicación es un programa que se instala en un dispositivo móvil (teléfono/tableta), el 
cual puede integrar las características del equipo, como la cámara o el sistema de posicionamiento 
global (GPS). También es viable actualizarla para agregar nuevas características con el paso del 
tiempo. (La Nación, 2011). 
 
Las aplicaciones dan acceso inmediato a un contenido sin tener que buscarlo en internet y 
sin la necesidad de estar conectado a una red internet. Además, atraer clientes a través de una 
aplicación móvil cada día es más importante. (La Nación, 2011). 
 
De acuerdo al portal InnovaAge (InnovaAge, 2018), las ventajas de una aplicación móvil 
son: 
 
• “Siempre presente: estará de una manera presente y continua en el celular de los clientes, 
dado que revisan el celular con bastante regularidad. 
 
• Siempre disponible: tiene acceso inmediato, a diferencia de una página web que tiene que 
entrar al navegador y buscar el sitio.  
 
• Intimidad: los usuarios están mirando sus dispositivos constantemente, no están a más de 
1,5 m de distancia, las 24 horas del día, 7 días a la semana. 
 
• Experiencia del usuario: permite navegar a través de la aplicación con sencillez. Una 
experiencia única para el usuario. 
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• Contenido optimizado: lo que se muestra en la app no es exactamente lo mismo que aparece 
en la página web, por esta razón la app se enfoca en lo que realmente interesa. 
 
• Prestigio e imagen innovadora: representa una imagen moderna e innovadora. 
 
• Presencia en las tiendas: la app será vista en por muchas personas, en las diferentes tiendas 
de aplicaciones como iTunnes, Google Play, dándole mayor visibilidad a la aplicación. 
 
• Engagement: le da la posibilidad a la empresa de participar en tiempo real con el cliente”. 
Todo lo anterior según el portal InnovaAge (2011). 
 
 
3.4 El desarrollo de una aplicación móvil (app) 
 
Como lo menciona (Kirk, 2011), la gran popularidad de las aplicaciones de teléfonos 
inteligentes, evidenciada en parte por las grandes tasas de crecimiento de este mercado, ha 
generado que sea un mercado muy atractivo, sin embargo, esto no es realmente tan fácil como 
puede pensarse, dado que también existe un sin número de casos no exitosos, siendo muchos más 
los no exitosos que los que sí han progresado. 
 
El desarrollo de una app, para estar a la vanguardia del mercado, jamás puede distraer de 
realizar una adecuada planeación del proyecto. La aplicación realmente es un medio, pero el plan 
de negocio debe estar muy bien desarrollado para que de esta forma sea exitoso, tenga ventajas 
competitivas y por lo tanto sea sostenible en el tiempo. 
 
También vale la pena tener en cuenta que, en el mercado de las apps, como tal no existen 
barreras de entrada, pero si hay que tener un especial cuidado en el sistema operativo que se vaya 
a utilizar, aunque una app no requiere como tal una fuerte inyección de capital, es necesario tener 
en cuenta los derechos de autor, además de los gastos asociados con la distribución y promoción 
de la aplicación.  
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Finalmente, quien desarrolla un servicio no necesariamente tiene que ofrecerlo en su 
totalidad, podría únicamente coordinar la entrega, interna o externamente (Uk & Council, 2011). 
Exactamente lo que se quiere lograr con la app, como se mencionó antes, es un proceso de 
intermediación entre el cliente final, es decir el propietario del vehículo y los diferentes lavaderos 
existentes en Bogotá. Lo que se pretende es poder crear ese mercado, generándoles una necesidad 
y por lo tanto el desarrollo de mercado de un nuevo servicio. 
 
 
3.5  Bogotá 
 
Teniendo en cuenta que el servicio se desarrollará en la ciudad de Bogotá, a continuación 
se detalla por qué es atractivo invertir en esta ciudad.  
 
Bogotá tiene una población de 8 millones de habitantes, respaldado por una economía 
sólida y diversificada. El PIB de la ciudad representa aproximadamente el 25,2% del total de 
Colombia (US$ 73 mil millones) y es superior al de muchos países latinoamericanos. Bogotá es 
uno de los mejores entornos empresariales de América Latina, es la ciudad con mayores facilidades 
para hacer negocios, de acuerdo a los más recientes análisis del Banco Mundial, dado que en los 
últimos 8 años ha implementado el mayor número de reformas para hacer más eficiente el clima 
de negocios.  (Invest in Bogotá, 2017). 
 
Además, cuenta con una fuerza laboral joven y calificada, con más de 4,6 millones de 
personas, lo cual garantiza la escalabilidad de cualquier operación.  (Invest in Bogotá, 2017). 
 
Teniendo en cuenta que la prestación del servicio de lavado se hará a través de una 
aplicación móvil, la industria TIC4 en Bogotá durante los últimos 20 años, ha desarrollado 
servicios completos de manejo remoto de infraestructura, desarrollo y mantenimiento de 
aplicaciones de software para empresas de distintas industrias.  (Invest in Bogotá, 2017). 
   
                                                           
4
 Industria de Tecnología de la información y las comunicaciones. 
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4. METODOLOGÍA 
 
  
“La metodología del plan de negocio estará basada en la observación, investigación, y el 
análisis e interpretación de los datos obtenidos, lo cual nos permitirá la generación de conocimiento 
del sector, de las necesidades e insatisfacciones de los potenciales clientes. Normalmente los 
planes de negocios son investigaciones descriptivas. Estas consideran al fenómeno estudiado y sus 
componentes; miden conceptos y definen variables” (Hernández, R., Fernández, C. % Baptista, 
L., 2008, p. 77). 
 
La investigación se soporta con fuentes de información primaria y secundaria(Hernández, 
R., Fernández, C. % Baptista, L., 2008, p. 77). 
 
Detallando el proceso tenemos: 
 
• Análisis del mercado 
 
A través de investigación en fuentes secundarias se determinará la situación económica 
actual de Colombia, haciendo énfasis en las principales variables económicas, a su vez también se 
detallará las proyecciones de estas variables a mediano plazo, permitiendo usar esta información 
como punto de partida para el estudio financiero. 
 
A través de estas mismas fuentes secundarias se determinará la situación actual del sector 
y su tendencia. Posteriormente, se realizará un análisis de la competencia y los posibles sustitutos 
del servicio que se está planteando.  
 
Continuando con el estudio de mercado, se utilizarán herramientas como entrevistas y 
encuestas. Las entrevistas serán realizadas a clientes potenciales (3 personas). Con base en la 
información obtenida en estas, se desarrollarán las preguntas de la encuesta, cuyas preguntas 
estarán enfocadas en las 4ps: producto, precio, plaza y promoción. La encuesta se desarrollará a 
través de internet (Google Form), buscando entender el comportamiento del cliente, sus incentivos 
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e identificar posibles riesgos asociados, focalizándolo en personas que residan actualmente en 
Bogotá y que sean propietarias de por lo menos un vehículo. Conjunto a esto, se utilizarán bases 
de datos con la información del parque automotor en Bogotá y de los estratos socioeconómicos de 
los habitantes de la ciudad en unión con el tipo de vehículo.  Por otro lado, se realizarán entrevistas 
a los propietarios de algunos lavaderos, teniendo como objetivo un mayor conocimiento del sector, 
de los servicios comúnmente ofrecidos con sus respectivos precios y además validar futuras 
posibles Alianzas. 
 
A través del resultado de las encuestas aplicadas se generará un análisis estadístico que 
permita determinar el mejor segmento de mercado, la demanda potencial y las demás variables 
relevantes en el estudio, así como el grado de correlación entre ellas. Lo anterior en conjunto con 
el desarrollo de la estrategia de mercado, el análisis DOFA y las cinco fuerzas de Porter permitirá 
en gran medida ir diseñando el servicio, enfocándose en las necesidades de los consumidores y sus 
características, detallando el o los principales servicios a ofrecer, la estructura del servicio y su 
funcionamiento, junto con la interacción del cliente con la aplicación.  
 
• Análisis Técnico 
 
En este punto se deberá determinar las características de la aplicación, que cumpla con los 
requerimientos del diseño del servicio, para lo cual se realizará una investigación de la tecnología 
a usar. 
 
• Análisis Organizacional 
 
De acuerdo a los resultados obtenidos en el análisis de mercado, se procederá a diseñar la 
estructura organizacional más eficiente de la empresa, determinando el tipo de contratación del 
personal más adecuado para la atención y operación del servicio, así como el desarrollo de sus 
funciones, basados en el conocimiento obtenido de los potenciales clientes, como de la 
investigación de la estructura organizacional de servicios similares. 
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• Análisis Legal 
 
Además de revisar los requerimientos legales de acuerdo a la jurisdicción Colombiana 
necesarios para la creación de la empresa proveedora del servicio, también se estudiarán los 
diferentes tipos de pólizas que se podrían utilizar y/o diseñar para el normal funcionamiento del 
servicio, en función de brindar seguridad y confianza al cliente, además de cubrir todas las partes 
participantes. Esto se realizará a través de la investigación directa con algunas aseguradoras, 
permitiendo también validar los costos asociados a las pólizas. 
 
• Análisis Financiero 
 
Una vez realizados los análisis de mercado, organizacional, legal y demás estudios, se 
establecerá la estructura financiera del proyecto. Identificando la inversión requerida, ya sea a 
través de accionistas privados y/o endeudamiento bancario, para el montaje y puesta en marcha 
del servicio, identificando los ingresos, costos y gastos futuros, a través de la realización del 
balance financiero, el estado de resultados, el flujo de caja y finalmente obtener algunos 
indicadores financieros para determinar la viabilidad financiera del proyecto. 
 
• Plan de implementación 
 
El Plan de implementación se desarrollará gracias a los insumos obtenidos de los diferentes 
estudios y análisis realizados a lo largo del trabajo, este se definirá en términos de alcance, tiempo 
y costo. 
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5. INVESTIGACIÓN DE MERCADO 
 
 
5.1 Investigación de mercado - Encuesta 
 
Para el desarrollo de la investigación de mercado, se realiza un encuesta de veintidós 
preguntas, todas cerradas, las cuales fueron realizadas a 115 personas que actualmente viven en 
Bogotá y cuentan con vehículo propio, estas se realizaron a través de google form, durante el mes 
de marzo de 2018. 
 
Las preguntas de la encuesta, tenían por objetivo ubicar el mercado objetivo, el grado de 
aceptación del nuevo servicio, como también el comportamiento actual de los potenciales clientes. 
 
Los resultados de la encuesta realizada se detallan a continuación:  
 
El 51% son mujeres y el 49% son hombres, lo cual nos muestra que existe equilibrio entre 
géneros. 
 
Gráfica 1. Encuesta - Género 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Por otro lado, la población objetivo del servicio estará enfocada a los estratos del 3 al 6, 
de acuerdo a la muestra representan el 97% de las personas encuestadas. 
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Gráfica 2. Encuesta - Estrato 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
También dentro de la escogencia de la población objetivo estarán las personas mayores a 
20 años.   
 
Gráfica 3. Encuesta - Edad 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
El automóvil es el tipo de vehículo que prima dentro de los encuestados al tener una 
participación del 69% 
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Gráfica 4. Encuesta - Tipo Vehículo 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
El 91% de los encuestados actualmente lava su vehículo en un lavadero, lo cual hace que 
sea un mercado potencial, dado que el servicio se realizará en alianza con los lavaderos existentes. 
Y vemos que los servicios más utilizados son el enjuague y el lavado general, que a su vez son los 
más económicos. 
 
Gráfica 5. Encuesta - Lavado 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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Gráfica 6. Encuesta - Tipo Lavado 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
El 43% de los encuestados lava su vehículo 1 vez al mes, mientras que un 25% lo realiza 
cada 15 días y un 23% cada 3 meses. Realizando un ponderado con todas las frecuencias, se tendría 
que la muestra realizada tiene una frecuencia promedio de lavado de su vehículo de 16 veces al 
año. 
 
Gráfica 7. Encuesta - Frecuencia 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Los días de mayor demanda del servicio de lavado son los fines de semana, especialmente 
los sábados, lo cual va en concordancia con las entrevistas realizadas a los lavaderos, los cuales 
afirman que estos días son los de mayor volumen de lavado. 
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Gráfica 8. Encuesta - Día Lavado 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Se pudo evidenciar con un 57,3%, que lo que menos le gusta a las personas de lavar el 
vehículo es el tiempo que tiene que esperar mientas lo lavan y por lo tanto se enfrenta a un costo 
de oportunidad, dado que podría aprovechar este tiempo en otras actividades que le generen mayor 
beneficio o una mayor satisfacción. 
 
Gráfica 9. Encuesta - Qué no le gusta de lavar 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En parte por el tiempo del traslado se podría inferir que las personas prefieren escoger un 
lavadero que este cercano y también tiene influencia, pero en menor medida el precio del servicio. 
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Gráfica 10. Encuesta - Ubicación Lavadero 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Gráfica 11. Encuesta - Escogencia Lavadero 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Actualmente el 54,78% de los encuestados se encuentra satisfecho con el servicio de 
lavado, lo cual es bastante positivo para el plan de negocio, puesto que se establecerán alianzas 
con los lavaderos ya existentes. 
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Gráfica 12. Encuesta - Satisfacción Lavado 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Es favorable que el 90% de los encuestados les gustaría realizar cualquier otra actividad en 
el tiempo que le dedida a lavar el vehículo, lo cual hace que se tenga una necesidad insatisfecha 
de los clientes potenciales que se podría satisfacer. 
 
Gráfica 13.  Encuesta - Utilización Tiempo 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
El costo del enjuague del vehículo, oscila entre los $ 10.000 y $ 30.000, representando un 
86,9% de los encuestados.  
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Gráfica 14. Encuesta - Costo Lavado 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Al plantear la opción del servicio de intermediación de lavado que se está diseñando, este 
tiene un nivel de aceptación del 55% y existe un 4% que también aceptaría siempre y cuando se le 
genere confianza. 
 
Gráfica 15. Encuesta - Aceptación Nuevo Servicio 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Por el nuevo servicio, un 65% de las personas encuestadas estarían dispuestas a pagar entre 
$ 5.000 y $ 10.000 de más, seguido por un 17% que podría llegar a pagar entre un rango de $ 
10.000 y $ 20.000. 
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Gráfica 16. Encuesta - Costo Nuevo Servicio 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
La gran mayoría de los encuestados ha llegado al lavadero donde actualmente lleva su 
vehículo porque lo encontró de paso. 
 
Gráfica 17. Encuesta - Selección Lavadero 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Los medios de información que se podrían utilizar para realizar la publicidad del servicio 
serían: redes sociales y pautas en páginas de internet principalmente, dado que son los medios de 
información que más se utilizan. 
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Gráfica 18. Encuesta - Medios de Información 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Teniendo en cuenta que el servicio se prestará a través de una app, el 92% de los 
encuestados mencionan que si las utilizan en su celular. 
 
Gráfica 19. Encuesta - Aplicaciones móviles 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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5.2  Análisis del sector 
 
5.2.1 Sector Automotriz 
 
El sector automotor alcanza la meta con 238.238 registros en el 2017. (Andemos, 2018). 
 
Este sector ha estado presentando una tendencia decreciente en los últimos 3 años, en el 
2017 registró una caída del 6,1%, sin embargo se espera que para el 2018 esta tendencia se revierta, 
gracias a la estabilidad de las variables macroeconómicas como las tasas de cambio y de interés, 
además de mejores indicadores de confianza del consumidor, le darán solidez a la demanda interna, 
otro factor positivo son mejores aranceles de importación a vehículos, gracias los tratados de libre 
comercio firmados con EEUU, Europa, Corea. Otro punto a su favor, es el crecimiento de nuevos 
segmentos de mercado con vehículos híbridos y eléctricos. (Andemos, 2018). 
 
Gráfica 20. Evolución ventas de vehículos nuevos 
 
 
Fuente: BBVA Research, con datos de Fenalco y Andi, Cálculos Andemos y Cálculos Propios 
 
De acuerdo a Situación Automotriz Colombia (Marzo 2017), (pp. 12 – 14) elaborado por 
BBVA Research, el sector automotor: 
• Representa cerca del 3,9% de la producción industrial, peso similar al sector de alimentos 
y al de bebidas. Existen ocho ensambladoras de vehículos en el país.   
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• En generación de empleo este sector ocupa el puesto número 6, genera 24.800 empleos 
(3,5% del empleo industrial). 
 
• Las ventas anuales de vehículos nuevos representan el 1,6% del PIB, equivalente a la mitad 
el valor de las ventas de viviendas nuevas en el país. 
 
• La penetración de vehículos es de 114 vehículos por cada 1.000 habitantes, aún sigue 
siendo baja frente a Estados Unidos, donde por cada 1.000 habitantes 808 cuentan con 
vehículo, países de Latinoamérica como Argentina y Chile presentan un índice de 320 y 
241 vehículos por cada 1.000 habitantes. 
 
5.2.2 Parque Automotor Colombia y Bogotá  
  
El parque automotor a 2017, es de 13.637.663 de los cuales el 57% con 7.740.838 
corresponde a motocicletas y el 43% con 5.896.825 corresponde a vehículos, maquinaria, 
remolque y semirremolques. (Secretaria de Movilidad de Bogotá, 2016). 
 
El parque automotor en Colombia en el 2017 crece un 5.6% respecto al 2016. Bogotá es la 
ciudad de mayor participación dentro del total con un 17.3%.  (Secretaria de Movilidad de Bogotá, 
2016). 
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Gráfica 21. Parque automotor Colombia y Bogotá 
 
Fuente: Runt y Secretaría de Movilidad de Bogotá. El cálculo del parque automotor en Bogotá 
para el 2017 se realiza con base en la participación que tiene la ciudad en el año 2016 del 17.3%. 
 
 
El parque automotor en Bogotá presenta una tendencia creciente a través de los años, 
aunque a partir del 2013 ha crecido en menor medida. 
 
Tabla 1.Histórico Parque automotor 
 
Fuente: (Secretaria de Movilidad de Bogotá, 2016) 
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En el 2016 el parque automotor fue de 2.236.363 vehículos, presentando un crecimiento 
del 4.1% respecto al año anterior. Estos vehículos se encuentran clasificados en servicio particular 
(94,07%), público (5.14%) y oficial (0.79%).  (Secretaria de Movilidad de Bogotá, 2016). 
 
La tendencia creciente que evidencia el parque automor en Bogotá es una de las variables 
más relevantes para la evaluación del servicio planteado, sirviendo como medio para estimar la 
demanda potencial y guardando una correlación positiva con la misma. 
 
 5.2.3 Definición parque automotor objeto de estudio 
 
Teniendo en cuenta que el servicio de lavado está enfocado a vehículos, se descontará lo 
correspondiente a: motocicletas y otros (maquinaria, remolque y semirremolques, los cuales no 
aplican para el estudio). Por lo tanto, partimos que se tiene una base de 1.616.859 vehículos para 
objeto de estudio.  
 
Tabla 2.Parque automotor Bogotá particulares 
 
Fuente: (Secretaria de Movilidad de Bogotá, 2016) 
 
 
5.3 Análisis de la competencia 
 
La competencia del servicio serán todos los lavaderos convencionales, ya sean los que 
tienen un establecimiento fijo, como también los lavados que se ofrecen en los centros comerciales 
y en las estaciones de servicio de Bogotá, otro competidor son los lavados en seco, estos últimos 
con menor impacto, dado que no hay tanta oferta y existe un cierto nivel de rechazo al lavado en 
seco dado que se piensa que no es tan duradero y tan de buena calidad como el lavado 
34 
 
convencional, de acuerdo a lo conversado con las 3 personas entrevistadas en un inicio del 
desarrollo del servicio. 
 
Existe una gran oferta de lavaderos convencionales, donde algunos ofrecen la opción de 
lavar el carro a domicilio. Con datos al 2012 en Bogotá existen 567 lavaderos, de los cuales el 
87,8% ofrecen su servicio de lavado en puntos fijos y el 12,2% a domicilio. (Ramírez, Gómez y 
Guzmán, 2014). 
 
Aunque todos los lavaderos son un competidor directo, una de las estrategias del servicio 
será realizar alianzas con estos. Entonces, revisando la posibilidad de generar alianzas con 
diferentes lavaderos a lo largo de la ciudad de Bogotá, teniendo por objeto, obtener un descuento 
en los precios, como también un beneficio donde se pueda reservar el servicio, es decir, que cuando 
se lleve el vehículo se atienda rápidamente sin necesidad de realizar filas. Bajo lo anterior se realizó 
un trabajo de campo validando esta información y también los precios del servicio de enjuague. 
 
De acuerdo a las entrevistas realizadas se evidenció que los días de menor demanda son 
entre semana, lo cual iría de la mano con el plan de negocio, puesto que, lo que se pretende es 
cubrir estos espacios “muertos” optimizando los tiempos de los clientes y generándole mayores 
ingresos a los lavaderos. 
 
Tabla 3. Lavaderos entrevistados en Bogotá 
Nombre Lavadero Dirección Precios Enjuague ($) Realizaría Alianzas 
Separaría 
turnos Automóvil Camioneta 
Autolavado D'afan Cra 45 No 109-55 17.000 21.000 No No 
Full Wash Calle 138 No 52a 16.000 20.000 Si Si 
Lava Cars Colina 138 Calle 138/esquina 17.000 21.000 Si Si 
Mr Frog Autonorte No 127a-31 15.000 20.000 Si Si 
Car Wash Calle 170 No 55a-77 15.000 20.000 No No 
 
Fuente: Elaboración propia 
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5.4 Las cinco fuerzas de Porter 
 
“Las cinco fuerzas de Porter, es un modelo para la gestión de la estrategia corporativa, que 
determinan las consecuencias de rentabilidad a largo plazo de un mercado o de algún segmento. 
La idea es que la corporación debe evaluar sus recursos frente a las cinco fuerzas que rigen la 
competencia industrial”. (Amaya, 2005, p. 40). 
 
 
5.5 Amenaza de entrada de nuevos competidores 
 
Actualmente no existe en Bogotá un servicio que preste la intermediación entre el 
propietario del vehículo y los lavaderos para obtener la limpieza del vehículo y que en el tiempo 
que se toma el servicio el cliente pueda realizar otras actividades, lo cual estaría maximizando su 
tiempo. Entonces, esta sería una diferenciación del producto, siendo una de las 6 barreras de 
entrada que Porter identificó que podrían usarlas las empresas para crear una ventaja competitiva. 
(Amaya, 2005). 
 
Otra barrera de entrada que se podría usar sería “desventaja en costos independientemente 
de la escala, lo cual hace referencia a las ventajas en costos que no pueden ser emuladas por 
competidores potenciales independientemente de su tamaño o economías de escala”. (Amaya, 
2005, p. 42). Para este servicio se podría desarrollar una patente. 
 
También se tiene la barrera: acceso a los canales de distribución, acá, mediante las alianzas 
que se establezcan con los lavaderos en términos de precios del servicio y reserva de turnos, 
dificultará la entrada de nuevos competidores, quienes tendrán que reducir sus márgenes de 
ganancia para poder competir. 
 
Y por último otra barrera que también aplicaría sería Política Gubernamental, donde las 
entidades oficiales podrían solicitar requisitos especiales. (Buenos negocios, 2016). 
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5.6 La rivalidad entre competidores 
 
La rivalidad en este sector es alta, los lavaderos tradicionales, aunque pueden ser aliados, 
también pueden competir con promociones, con precios mucho más bajos. Para enfrentar esta 
rivalidad, se plantea generar fuertes alianzas con los lavaderos, incrementándole el número de 
vehículos que lavan en horarios de menor demanda, generándole por lo tanto mayores ingresos, lo 
cual mostrará que es mejor asociarse que realizar una competencia directa. 
 
 
5.7 Poder de negociación de los proveedores 
 
Los proveedores, en este caso serían los diferentes lavaderos que existen en Bogotá. Dada 
la gran oferta de estos, se tendría un gran poder de negociación con ellos y por lo tanto su influencia 
no sería tan fuerte. 
 
En los casos en los cuales se generen alianzas con lavaderos, en temas de precio y reserva del 
cupo si tendrán gran inferencia y podrían presionar a no dar un precio más favorable en la 
asociación o a no reservar el cupo.   
 
 
5.8 Poder de negociación de los compradores 
 
La población objetivo de este servicio será los habitantes de Bogotá, pertenecientes a los 
estratos del 3 al 6. 
 
Teniendo en cuenta que es un nuevo servicio el que se está ofreciendo y por lo tanto aún 
no es conocido, los clientes tienen un alto poder de negociación, básicamente exigiendo confianza 
y seguridad al poner a disposición su vehículo, lo cual podrá repercutir en la demanda, bajo esto, 
podrían irse con algún servicio sustituto, principalmente llevando ellos mismos su vehículo a lavar. 
También podrían ejercer presión a un precio más bajo que el establecido inicialmente por el 
servicio.  
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5.9 Amenaza de ingreso de productos sustitutos 
 
Dado la amplia oferta que existe de lavaderos tradicionales en Bogotá, sería un sustituto 
inmediato, donde el servicio de intermediación no tendría cabida.  
También los lavados en seco serían un potencial sustituto. 
 
5.10 DOFA 
 
Tabla 4. DOFA 
No Fortalezas No Debilidades 
1 Es el único servicio de este tipo 1 El servicio aún no es conocido 
2 El tiempo que tendría el propietario para realizar 
otras actividades 2 Tráfico Bogotá 
3 No hay inversión en un establecimiento físico 3 Logística de despliegue del personal encargado 
4 Alianzas con aseguradoras 4 Escogencia del personal 
5 Alianzas con lavaderos 5 Desconfianza en el nuevo servicio (Soltar el 
carro) 
6 La prestación del servicio la realizará centros con 
experiencia 6 Dependencia del servicio de los lavaderos 
7 Relación directa con el cliente 7 La calidad del lavado 
8 Apoyo a los empleados 8 Posibilidad de un accidente 
9 El servicio se presta a través de una app 9 El servicio no funciona las 24 horas 
10 El seguimiento del vehículo se hará a través de la app 
e internet 10 Costo del desarrollo de la app 
11 Servicio de soporte 11 Costo de las pólizas 
      
No Oportunidades No Amenazas 
1 Menores aranceles para la importación de vehículos  1 Incertidumbre por elecciones 2018 
2 Horas valle (9 am - 4pm) horas de menor tráfico 2 Gran oferta de lavaderos tradicionales en Bogotá 
3 El sector automotriz ocupa el No6 de la industria en la generación de empleo 3 Promociones de los servicios de lavado 
4 Tendencia creciente del PIB en Colombia 4 Lavado en seco y a domicilio 
5 Control de la Inflación 5 Precios más bajos de los servicios sustitutos 
6 Incremento del consumo privado y de la confianza del consumidor 
6 Ingreso de nuevos competidores 
   
7 Tendencia a la baja de las tasas de interés    
8 Facilidades para la solicitud de créditos    
9 Todo el tiempo se está conectado, principalmente a 
través del celular 
   
    
10 Mayor consumo de apps    
11 
 
Bogotá lidera el mayor volumen de matrículas de 
vehículos nuevos en Colombia 
   
   
12 Beneficios parafiscales por ser microempresa    
 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 5. Estrategias DOFA 
ESTRATEGIA FO   ESTRATEGIA DO 
F2-O2: El servicio se prestará en horas valle, 
optmizando tiempo del cliente y de los lavaderos 
  D2-O2: El servicio se prestará en horas valle 
  
D3-O11: Seguimiento detallado de las zonas más 
solicitadas, optimizando la logística. F1-O1-O11: Descuentos para vehículos nuevos en la 
prestación del servicio 
F8-O3: Desarrollar programas de capacitación de 
acuerdo a las funciones de los empleados y también 
programas de apoyo 
  D5-O4-O6: Aprovechar la mejora en la economía para 
brindar el nuevo servicio 
  
F7-F11-O10: Mejoramiento continuo del servicio 
gracias al conocimiento de las necesidades del cliente 
  
D3-O2: Seutilizarán bicicletas para el despliegue del 
personal y se cubrirá el parqueadero y gastos de 
rodamiento   
F10-O9: Seguimiento en línea de todo el servicio   
D4-O3: Establecer los requisitos profesionales y 
personales, además de validar los antecedentes de cada 
uno de los trabajadores 
F1-O9: Publicidad a través de internet, redes sociales   D3-O3: Diseño de horarios por zonas de acuerdo  a la demanda 
      
      
ESTRATEGIA FA   ESTRATEGIA DA 
F5-F6-A2-A3: Desarrollo de alianzas estratégicas 
para desincentivar la competencia directa   
D1-D5-A2: Desarrollo de pólizas que generen confianza 
a los clientes (póliza de responsabilidad civil) 
F2-O5: Uno de los pilares del servicio será la 
optimización del tiempo, algo que no se puede 
devolver. 
  
D6-A2: Seguimiento continuo de la rentabilidad de los 
lavaderos para generar mayor cooperación 
F7-A6: Creación de un programa de fidelización al 
cliente     
      
 
Fuente: Elaboración propia 
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6. ESTRATEGIA DE MERCADO 
 
6.1 Selección del segmento objetivo 
 
El servicio se ofrecerá a habitantes en la ciudad de Bogotá, pertenecientes a los estratos 
3,4,5 y 6, mayores a 20 años y que sean propietarios de por lo menos un vehículo particular. 
 
Usando la Encuesta de Movilidad de Bogotá 2015, tenemos la participación por estratos de 
los habitantes de Bogotá, junto con la tasa de motorización en la misma ciudad, que es de 160,7 
vehículos por cada 1.000 habitantes. Además, se cuenta con el dato de la población de Bogotá por 
el Dane de 7.853.158 personas, con lo cual se estima el total de personas por estrato. Y en conjunto 
con la tasa de motorización de 160,7 veh/1.000 habitantes, se estima la participación de vehículos 
por estrato para el 2015.  
 
Tabla 6. Población Bogotá y número de vehículos por estrato 
Estrato % Población Bogotá 2015 No Personas 2015 Veh/Estrato (2015) Part. % Veh/estrato 
1 10%        785.316       126.200  10% 
2 40%     3.141.263       504.801  40% 
3 36%     2.827.137       454.321  36% 
4 10%        785.316       126.200  10% 
5 3%        235.595         37.860  3% 
6 1%          78.532         12.620  1% 
TOTAL 100%     7.853.158    1.262.002  100% 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Teniendo entonces la participación de vehículos/estrato, se calcula su equivalente de 
acuerdo al parque automotor de vehículos particulares de 2016 de 1.616.859, dato que se calculó 
en la definición del parque automotor más arriba. 
 
Lo anterior, en conjunto con el indicador de distribución de vehículo motorizado por 
estratos, (Encuesta de movilidad, 2015), se calcula el total de vehículos objeto de estudio, 
equivalente a 618.287 (Tabla 7 y Tabla 8) personas con vehículo de los estratos del 3 al 6. 
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Tabla 7. Población objetivo Bogotá 
 
  
    
            Parque automotor particulares 2016 
Veh/Estrato 
(2015) Estrato 
Part. % 
Veh/estrato 
(2015) 
Veh/Estrato 
(2016) Automóvil 
Camioneta/Pick 
Up Campero 
TOTAL 
Población 
Estudio 
  
Tipo Veh. Cantidad 
  
      126.200  1 10%        161.686            Automóvil    1.120.279  
  
      504.801  2 40%        646.744            Motocicleta       459.761    
      454.321  3 36%        582.069       355.062              5.821        52.386        413.269    Camioneta/Pick Up       281.425    
      126.200  4 10%        161.686       130.966              1.617        12.935        145.517    Campero       215.155    
        37.860  5 3%          48.506         39.290                   -            4.366          43.655    Otros         27.105    
        12.620  6 1%          16.169         13.097                   -            2.749          15.845    Total    2.103.725    
   1.262.002  TOTAL 100%     1.616.859       538.414              7.438        72.435        618.287    Fuente: Secretaria de movilidad Bogotá   
                  Veh. Parti.    1.616.859    
                  Únicamente automóvil, camioneta y campero 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 8. Indicador distribución vehículo motorizado por estrato de la vivienda Bogotá 
Tipo Veh. Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4 Estrato 5 Estrato 6 
Automovil 42% 41% 61% 81% 81% 81% 
Pick up 0% 1% 1% 1% 0% 0% 
Campero 2% 4% 9% 8% 9% 17% 
Camión 1% 1% 0% 0% 0% 0% 
Moto 55% 53% 29% 10% 10% 2% 
 
Fuente: (Encuesta de movilidad, 2015) 
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Teniendo la población objetivo de la ciudad de Bogotá y realizando la unión con la encuesta 
realizada, la cual se detalló en el capítulo “Investigación de mercado – Encuesta”, se procede a 
calcular la población objetivo de este nuevo servicio, utilizando la combinación de los intereses de 
las personas, su acceso a aplicaciones móviles, la disposición a pagar por el servicio, todo esto se 
explica en la Tabla 9 de mercado meta de servicios.   
 
Con base en lo anterior, obteniendo el mercado disponible (89.679 personas interesadas), 
se establece un mercado meta que se quiere acceder al cabo de cinco años del 3,5% equivalente a 
3.139 personas, esto, en función de la frecuencia de lavado de los vehículos calculado de acuerdo 
a los datos obtenidos en la encuesta, (Tabla 9), se obtiene que el Mercado Meta en Servicios que 
se alcanzará en 5 años es de 50.220.  
 
Tabla 9. Mercado Meta Servicios 
Sigla Tipo Valor Descripción 
Po Población 618.287 Población de Bogotá con vehículo perteneciente a los estrato del 3 al 6. 
I1 Interés 1 91,00% Personas que actualmente lavan su vehículo en lavadero  
I2 Interés 2 90,00% Personas que les gustaría dedicar el tiempo de lavado a otra actividad 
I3 Interés 3 55,00% Personas que aceptarían el nuevo servicio   
MP Mercado potencial 278.507 Población interesada = Po x I1 x I2 x I3   
P1 Precio 1 35,00% Personas que estarían dispuestas a pagar más de $ 10.000 por el 
servicio 
A1 Acceso 1 92,00% Personas que utilizan aplicaciones móviles  
MD Mercado disponible 89.679 Personas interesadas, con acceso y pago. MP x P1 x A1 
MM
% Mercado meta 3,50% 
Meta en porcentaje que se planea conquistar en 5 años del Mercado 
disponible 
MM Mercado meta en personas 3.139 Mercado a conquistar en cinco años. MD x MM%  
F Frecuencia por año 16,00 Frecuencia de lavado anual    
MMS Mercado meta en 
servicios 50.220 Mercado a conquistar en cinco años. MM x F  
 
Fuente: Elaboración  propia. 
 
En la Tabla 10 se detalla el cálculo de la frecuencia de lavado anual, utilizado para el 
cálculo del mercado meta de servicios. 
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Tabla 10. Frecuencia de lavado 
Frecuencia de lavado del vehículo 
Frecuencia Tiempo Encuesta Frecuencia Ponderada 
Cada 15 días 24 25% 6,0 
Cada 3 meses 4 23% 0,9 
Dos veces al año 2 1% 0,0 
Una vez por semana 50 8% 4,0 
Una vez por mes 12 43% 5,2 
TOTAL FRECUENCIA AÑO   100% 16,1 
  
  Veces al año 16 
 
Fuente: Elaboración  propia. 
 
Dentro de la evaluación financiera del servicio, en la Tabla 11, se puede observar la 
introducción al mercado en función de la meta calculada anteriormente al cabo de 5 años, que es 
de 50.220 servicios, entonces en el primer año se espera alcanzar el 30% de esta meta, en el año 2 
un 60%, año 3 un 80%, año 4 un 90% para llegar a un 100% en el quinto año. 
 
 
Tabla 11. Proyección de la demanda 
Proyección de la demanda   Año  1 Año  2 Año  3 Año  4 Año  5 
Mercado meta en servicios           50.220 
Introducción al mercado   30,00% 60,00% 80,00% 90,00% 100,00% 
Demanda del proyecto   15.066 30.132 40.176 45.198 50.220 
 
Fuente: Elaboración  propia. 
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6.2 Producto 
 
Teniendo en cuenta el planteamiento del problema, donde se explicó la importancia del 
tiempo, como también dedicar el tiempo a actividades que generen valor a cada una de las 
personas, ya sean profesionales, familiares, de diversión, sumado a que el 90% de los encuestados 
mencionó que le gustaría dedicar el tiempo que se gasta en lavar su vehículo en otras actividades, 
se encontró entonces la oportunidad de diseñar un servicio de lavado en el cual el propietario del 
vehículo pueda optimizar su tiempo en otras actividades y a su vez obtenga su vehículo lavado y 
en perfectas condiciones.  
 
De acuerdo a lo anterior, se desarrolla el diseño de un servicio de intermediación de lavado 
de vehículos, el cual operará entre el propietario de un vehículo que habite en la ciudad de Bogotá, 
perteneciente a los estratos del 3 al 6 y los diferentes lavaderos de vehículos asociados, los cuales 
se encuentran dentro de las rrglamentaciones y con los permisos necesarios, generando por lo 
tanto, más confianza a los usuarios. El canal de intermediación será esta nueva empresa y que se 
utilizará a través de una aplicación móvil. 
 
Como medida para reforzar la seguridad en el servicio se contratará una póliza de 
responsabilidad civil por trayectos, la cual se explica a continuación: 
 
Póliza de Responsabilidad Civil por Trayectos 
 
Una póliza para este servicio es uno de los componentes más importantes, dado que através 
de está se brindará seguridad y confianza al cliente. 
 
De acuerdo a la asesoría prestada por el Asesor de Seguros Francisco Segura, quien trabaja 
con Mapfre y Previsora, para el óptimo desarrollo del servicio se adquirirá una Póliza de 
Responsabilidad Civil por Trayectos, frecuentemente usada en los negocios de transporte de carga. 
Esta figura se compone de dos diferentes tipos de pólizas, una de carácter contractual, es decir 
sujeta a un contrato, la cual cubre los daños directos sobre el vehículo al cual la empresa presta el 
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servicio durante el tiempo que tome la realización de este. La segunda póliza es de carácter 
extracontractual, la cual cubre los daños a terceros, como por ejemplo accidentes con otros 
vehículos, personas o edificaciones. 
 
El esquema de pólizas tiene una vigencia anual, pagadero mes vencido. La facturación 
depende del número de trayectos mensuales que la empresa realice, por esto el nombre de póliza 
por trayectos.  
 
El servicio de llamará WASHI, “diminutivo” de la palabra en ingles wash, que significa 
lavar. El nombre está en color azul, dado que de acuerdo a las estrategias del marketing, este color 
simboliza frescura, representa lealtad, confianza, sentimientos que se quieren generar al cliente. 
Además, es un color muy adecuado relacionado con la limpieza. El azul, está ligado a la 
inteligencia y consciencia (ICEMD, 2013), Washi desea que los clientes sean conscientes de la 
gran importancia que tiene el tiempo y por lo tanto seleccionen inteligentemente las actividades 
que le generen mayor valor agregado, al igual, en la ilustración 2 se observa que el automóvil está 
cubierto de agua, resaltando la frescura y haciendo énfasis en su lavado. 
 
Teniendo como lema: WASHI no vende un lavado de vehículo, vende TIEMPO, la letra “a” 
de Washi es un relog. 
 
Ahora, respecto al vehículo, es una imagen resplandeciente, en color rojo, que significa 
fuerza y energía, a la vez que es un color muy emocional (ICEMD, 2013). Lo que se desea es crear 
un vínculo muy fuerte con el cliente, entendiendo sus necesidades y generándole experiencias 
memorables, a la vez que el servicio le permite realizar otras actividades, alterno a tener el vehículo 
lavado, por lo tanto, lo dota de fuerza y energía. 
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Ilustración 2. Bosquejo Aplicación Móvil 
 
Fuente: (Elaboración propia a través de la página web Balsamiq).  
 
Ilustración 3. Tipo de Consumidores 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Luz Miriam Jaramillo, Publicista 
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Una vez observado el bosquejo de la aplicación móvil, continuando con el diseño del 
servicio, el cliente, a través de la aplicación, la cual indica la ubicación del mismo, solicita un 
servicio de lavado, inmediatamente se despliega un llamado para los diferentes operarios (los 
encargados de recoger el vehículo en el punto de encuentro del propietario para llevarlo al lavadero 
y después lo retornan al dueño del vehículo), que se encuentren cercanos de la ubicación del 
servicio, uno de ellos aceptará el servicio enviándole al propietario la hora de llegada.  
 
Una vez el operario recoge el vehículo, el Especialista del Servicio, profesional vinculado 
directamente a la empresa, informa del operario y tipo de vehículo (placas) a la aseguradora, para 
que la póliza de responsabilidad civil explicada anteriormente, cubra los riesgos asociados a la 
prestación del servicio, esto se detalla más adelante en el capítulo de precio. 
 
Mientras que el operario se está desplazando a recoger el vehículo, el Especialista del 
Servicio, se comunicará con el lavadero más cercano para comunicar la hora en la cual le llegará 
el vehículo para hacer reserva del servicio de lavado. 
 
El operario llevará entonces el vehículo al lavadero asociado más cercano, previamente 
ubicado por el Especialista del Servicio, esto tiene por objeto minimizar consumo de gasolina, 
evitar trancones y riesgos. El cliente podrá observar durante todo el proceso del servicio la 
ubicación de su vehículo a través de la aplicación, así como el avance del mismo. 
 
El operario luego de esperar que laven el vehículo, lo retornará al propietario, quien pagará 
finalmente por todo el servicio.      
 
El servicio se prestará de lunes a viernes entre 8:00 am y 8:00 pm, esto, de acuerdo a las 
entrevistas realizadas con algunos lavaderos donde explicaron que los momentos de menor 
demanda del servicio de lavado es entre semana, entonces el objetivo es explotar estos tiempos por 
parte de los usuarios y por parte de los lavaderos, quienes brindan precios más bajos, dado que se 
les está llevando un mayor número de vehículos que actualmente no tienen. También se tiene la 
opción que el servicio sea reservado con anticipación. 
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Ilustración 4. Definición del Servicio 
 
Fuente: Luz Miriam Jaramillo, Publicista 
 
A continuación, se detalla las principales características con las que contará la aplicación. 
 
Características Aplicación Móvil: 
 
De acuerdo al freelancer Nicolás Cadena Jaramillo, el costo del desarrollo de la app sería 
de $ 21MM para el servicio de lavado con las siguientes características: 
 
• App multiplataforma, para Android y iOs 
• Sistema de login a través de redes sociales y email 
• Geolocalización tanto de usuarios, operarios como de lavaderos 
• Cada usuario tendrá su propio perfil 
 
También la aplicación permitirá que una vez finalizado el servicio, el cliente lo califique y 
brinde su retroalimentación, esto tendrá por objetivo mejorar día a día el servicio en función de los 
requerimientos del cliente, permitiendo desarrollar un programa de fidelización de los clientes. 
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6.3 Precio 
 
De acuerdo a la encuesta realizada, se obtuvo que el 65% de los encuestados estaría 
dispuesto a pagar de más entre $ 5.000 - $ 10.000 por este servicio, es decir, un valor adicional al 
costo del lavado del vehículo, seguido de un 17% que estaría dispuesto a pagar de entre $ 10.000 
- $ 20.000. 
 
Tabla 12.Rango de precios encuesta 
Rangos No Personas Part. 
Entre $ 5.000 - $ 10.000 75 65% 
Entre $ 10.000 - $ 20.000 20 17% 
Entre $ 20.000 - $ 30.000 12 10% 
Entre $ 30.000 - $ 40.000 4 3% 
Más de $ 40.000 4 3% 
Total general 115  
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Ahora, partiendo de lo anterior y teniendo en cuenta que el servicio cuenta con tres valores 
agregados significativos, que son: 
 
1. El servicio de lavado del vehículo se presta a domicilio, el propietario con tan sólo un clic 
lo solicita y puede continuar con sus actividades normales o que le generen más valor y 
finalmente obtendrá su vehículo en perfectas condiciones y lavado. 
2. No es un servicio de lavado de vehículo, Washi vende tiempo. 
3. El servicio cuenta con una Póliza de Responsabilidad Civil, la cual se detalló en el capítulo 
de anterior de Producto.  
 
En términos de costo, la póliza se cobra por trayecto y por vehículo individual. En el caso 
de la póliza contractual su valor oscila entre $ 2.000 y $ 4.500 por vehículo, dependiendo del costo 
del mismo, se llegará a una negociación por volumen con la aseguradora, utilizando un precio de 
$ 2.000 por vehículo. Para el caso de la póliza extracontractual, se encuentra en un promedio de 
$ 6.000. Por lo tanto, el costo de la póliza por vehículo será de $ 8.000. 
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Vale la pena resaltar, que dentro de la operación normal del servicio, la empresa debe 
reportar en tiempo real y por anticipado a la aseguradora cada uno de los vehículos que vaya a 
atender o movilizar, para así ser cubierto por la póliza, dado que el vehículo que no sea reportado 
no tendrá cubrimiento. 
 
De acuerdo a lo anterior, el precio establecido para este servicio es de $ 20.000 por 
vehículo. 
 
 
6.4 Plaza 
 
El servicio tendrá cobertura en la ciudad de Bogotá, inicialmente no se cubrirá las 
localidades: Rafael Uribe, Usme, Tunjuelito, Ciudad Bolívar, Ciudad Kennedy y Bosa, estas 
localidades están resaltadas en gris en la ilustración 5. 
 
Ilustración 5. Localidades Bogotá 
 
Fuente: (Universidad Distrital, 2018) 
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6.5  Promoción 
 
La promoción del servicio se realizará a través de 2 canales: principalmente a través de 
Redes Sociales y en menor medida Promotoras en centros comerciales de la ciudad de Bogotá.  
 
Ilustración 6. Planteamiento Estratégico Promoción 
 
Fuente: Luz Miriam Jaramillo, Publicista 
 
Redes sociales 
 
Teniendo en cuenta la encuesta realizada, el 74% menciona que las redes sociales es uno 
de los medios de comunicación que más utiliza. Por lo tanto, la publicidad se realizará a través de 
Facebook para empresas, teniendo en cuenta el gran potencial que tiene esta red social, dada su 
capacidad de propagación. Utilizando Facebook también se tendrá alcance a Instagram, Messenger 
y audience network.  
 
Facebook, permitirá promocionar una página web, un evento, una aplicación, donde se 
pueden crear anuncios de texto, gráficos y de video, que se mostrarán en el inicio, perfil y fotos de 
los usuarios. (ePyme, creando negocios online). 
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Facebook permite seleccionar el público objetivo, con base en datos demográficos, lugar 
(se puede especificar un radio de impacto), los intereses de las personas, como pasatiempos, 
entretenimientos favoritos, y también se puede seleccionar los comportamientos de compra, el uso 
que hagan de sus dispositivos u otras actividades. Lo anterior permite conocer más a fondo el 
público objetivo. (Facebook para empresas).  
 
Partiendo que es un nuevo servicio, el objetivo de la publicidad será el reconocimiento, es 
decir motivar a que las personas exploren la aplicación, es un medio para darse a conocer. Los 
reconocimientos de marca se optimizan para la mejora de recuerdo del anuncio, los anuncios se 
muestran automáticamente a personas con más probabilidades de verlos y recordarlos, lo que 
maximiza el alcance y la frecuencia. (Facebook para empresas, Reconocimiento de Marca). 
 
Ahora el presupuesto funciona a través de la “compra de anuncios”, donde se define un 
presupuesto máximo a gastar (este presupuesto se determina diario), garantizando que los anuncios 
sólo se muestren a las personas con mayor probabilidad de estar interesadas. (Facebook para 
empresas, Comprar anuncios de Facebook).  
 
El costo asociado a la publicidad, se basa en que la empresa o quién necesite la publicidad 
define una cantidad diaria a utilizar, más no está un importe específico. Estableciendo el público 
objetivo, se segmenta por datos demográficos, población ubicada en Bogotá, tanto hombres como 
mujeres mayores a 20 años, sus intereses, para este caso, se selecciona intereses como la familia, 
entretenimiento dado que los pilares del servicio es que le permite dedicar más tiempo a 
actividades que más lo enriquezcan o que le generen más satisfacción, dentro de los intereses 
también está vehículos. Todo lo anterior se realiza en conjunto con el objetivo planteado que es el 
Reconocimiento de marca como objetivo, por default Facebook arroja un presupuesto de $10.000 
diarios, como señala Carlos Bravo, en su Blog, hablando de “¿Cuánto me debo gastar en los 
Facebook Ads a diario?” no se debería desviar mucho de esta cantidad, además con poco 
presupuesto Facebook tiene más cuidado, (Carlos Bravo), por lo cual se iniciará con un 
presupuesto de $10.000 diarios. 
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Bajo todo lo anterior, el tamaño del público objetivo sería de 6.300.000 personas, un 
alcance ente 5.000 y 33.000 personas diariamente (Ilustración 7). 
 
Ilustración 7. Detalle Promoción Facebook 
 
Fuente: Elaboración propia a través de Facebook para empresas. 
 
Ilustración 8. Detalle Promoción Facebook - Presupuesto 
 
Fuente: Elaboración propia a través de Facebook para empresas. 
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Promotoras centros comerciales: 
 
Durante un periodo de tres meses, se contará con 5 promotoras, las cuales estarán ubicadas 
en los centros comerciales de Andino, Unicentro, Titán Plaza, Hacienda Santa Bárbara, Palatino, 
Centro Mayor, Santafé, Av. Chile, Parque la Colina y el Retiro.  
 
Las promotoras rotaran en los diferentes centros comerciales a lo largo de cada mes, su 
función será promocionar la descarga de la aplicación y explicar a dada uno de los potenciales 
clientes el servicio.  
 
6.6  Diseño del Servicio 
 
Observando la estrategia de mercado desarrollada anteriormente, en función de las 4ps, se  
construye el diseño de este servicio.  
 
Haciendo síntesis de lo anteriormente explicado, se define el alcance del servicio en el 
capítulo de “Producto”, como también la operación de este, se resalta que el servicio parte de la 
posibilidad de brindar seguridad a los clientes a través de la contratación de una póliza de 
responsabilidad civil por trayecto, la cual cubrirá los riesgos asociados al servicio, a la vez, también 
se desarrolla el diseño de la app con los requerimientos necesarios para cumplir a cabalidad con la 
operación. Por otro lado, en el diseño del servicio se evidencia que se obtiene un beneficio tanto 
en dinero, al tener descuentos en el precio del lavado, como en tiempo, dado que se reservaría el 
cupo para el vehículo que se va a mandar lavar, gracias a las Alianzas que se realizarían con los 
lavaderos.  
 
La capacidad de servicio esta explicada en el capítulo de “Selección del segmento 
objetivo”, mientras que los recursos necesarios para la operación del servicio, tanto en la fase de 
pre-operación como de operación, se detallan en el capítulo de “Estructura organizacional”. Por 
último, los costos asociados a todo su desarrollo y operación se encontrarán en el capítulo de Plan 
Financiero, el cual sustenta que es un proyecto rentable y atractivo. 
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Ahora, hablando respecto a la proyección de las ventas del servicio, en la tabla 13 se 
evidencia su detalle, el primer año, se parte con unos ingresos de $ 253,2MM, para el 5º año los 
ingresos ascienden a $ 949,9MM.. 
 
El precio para el consumidor final de cada servicio parte el primer año con $ 20.000, en la 
Tabla 13 se muestra el precio con IVA. 
 
De acuerdo a las entrevistas realizadas en los lavaderos, los cuales aceptaría una alianza 
con el nuevo servicio, realizarían un descuento en el precio del lavado en promedio de $ 3.000, 
esto también se evidencia en la Tabla 13, en la línea “Descuento Alianza Lavaderos”, acá el precio 
también está con IVA.  
 
Tabla 13.Proyección de las ventas 
 
Proyección de las ventas 
  
Año  1 Año  2 Año  3 Año  4 Año  5 
Demanda del proyecto   15.066 30.132 40.176 45.198 50.220 
Precio servicio $   16.807 17.311 17.830 18.365 18.916 
Ingresos en ventas $   253.212.308 521.617.353 716.354.499 830.075.775 949.975.610 
              
Descuento Alianza Lavaderos $/servicio 
              
2.521  
              
2.597  
              
2.675  
              
2.755                      
                                 
2.837  
 
Fuente: Elaboración propia. 
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7. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y ASPECTOS LEGALES 
 
7.1 Estructura 
 
           La estructura organizacional necesaria para el desarrollo y operación del servicio se 
detallará de acuerdo a las etapas del mismo, como se menciona a continuación: 
 
 
Etapa de Planeación y Ejecución del proyecto 
 
Durante las etapas de planeación y ejecución del proyecto, el Gerente General y el 
Ingeniero de Soporte serán los encargados de estructurar el servicio. 
 
Funciones de cada uno de los roles 
 
Gerente General:  
 
• Encargado de estructurar el servicio de lavado; quienes deberán participar en la ejecución 
del servicio, sus requerimientos, responsabilidades, toda la logística necesaria para la 
gestión del servicio.  
 
• Realizar la factibilidad financiera, demostrando que es un proyecto rentable. 
 
• Establecer todos los requerimientos legales para la operación del servicio. 
 
Ingeniero de Soporte: 
 
• Apoyará directamente en el desarrollo del servicio al Gerente General. 
 
• Encargado de viabilizar la operación de la aplicación móvil diseñada, realizar diferentes 
pruebas piloto para asegurar la correcta implementación. 
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• Realizar pruebas con los lavaderos para desplegar toda la logística del servicio. 
 
En esta etapa, también se contratará una asesoría en selección y contratación de personal, la 
cual estará a cargo de una consultora de procesos de selección, escogiendo el personal idóneo para 
cada uno de los cargos. 
 
 
Etapa de Operación 
 
En la etapa de Operación, la estructura organizacional de la empresa será funcional, como se 
muestra en la ilustración 9: 
 
Ilustración 9. Estructura Organizacional 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Los operarios tendrán un contrato de prestación de servicios, los demás empleados tendrán 
contrato a término indefinido. 
 
Funciones de cada uno de los roles: 
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Gerente General: 
 
• Será quien dirija la empresa y desarrolle la estrategia competitiva para lograr entrar al 
mercado y ser sostenible en el tiempo.  
 
• El Gerente, además, será encargado de toda la parte financiera de la empresa, buscando la 
rentabilidad para el accionista. 
 
 
• Gestionará y ampliará las alianzas que se realicen con los lavaderos.  
 
• Guía y soporte para cada uno de los empleados para realizar sus respectivas funciones. 
 
Ingeniero de Soporte: 
 
• Como su nombre lo indica, su principal función será darle soporte a la aplicación, 
previendo posibles riesgos que afecten la normal operación del servicio, como por ejemplo 
alguna falla en la aplicación móvil. 
 
• Realizará el mantenimiento de la aplicación, lo cual también incluye mejoras de la 
aplicación.  
 
• Desarrollará bajo supervisión del Gerente General el marketing de la empresa, buscando 
el crecimiento en ventas, a través de lograr un mayor número de clientes, al igual, 
desarrollará programas para mantener y fortalecer los clientes que ya se encuentren usando 
el servicio, tales como programas de fidelización. 
 
Especialista del Servicio: 
 
• Encargado de realizar toda la gestión logística del servicio. Esto inicia en el momento en 
el cual un cliente realiza la solicitud de un servicio de lavado a través de la aplicación 
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móvil, haciéndole seguimiento al operario más cercano a la zona para que se despliegue a 
la recolección del vehículo y realizando contacto directo con el lavadero más cercano para 
reservar el cupo.  
 
• Validará que durante todo el transcurso del servicio, este se encuentre acorde a lo 
establecido para prever y anticiparse a eventuales riesgos. 
 
• El especialista trabajará de la mano con los operarios y el Analista de Servicio al Cliente. 
 
Analista Servicio al Cliente: 
 
• Recibirá y gestionará todas las PQRs (Peticiones, Quejas y Reclamos) de los clientes. 
 
• Encargado de validar el nivel de satisfacción de cada uno de los clientes una vez finalizado 
el servicio. 
 
• Identificará las necesidades de los clientes, tanto del servicio como del comportamiento de 
cada uno de ellos, generando un informe mensual, con el objeto de poder entender y 
comprender más a los clientes, y de esta forma encontrar oportunidades de mejora del 
servicio. 
 
Operarios: 
 
• Encargados de llegar al punto solicitado por el cliente para recoger el vehículo, 
posteriormente desplazarse al lavadero más cercano para que lo laven y finalmente retornar 
el vehículo al propietario en óptimas condiciones, siempre con un excelente servicio al 
cliente. 
 
También se contratará una persona que se encargue de la contabilidad de la empresa a 
través de un contrato de prestación de servicios y otra persona encargada de los servicios generales 
de aseo y mantenimiento de la oficina, la cual estará vinculada directamente con la empresa. 
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7.2  Misión, Visión y Valores Corporativos 
 
Misión 
 
Ofrecer a los habitantes de Bogotá con vehículo propio la opción de entregar lavado su 
vehículo en perfectas condiciones, generándole confianza y seguridad, gracias a las pólizas 
adquiridas, en conjunto con un gran equipo de profesionales comprometidos, que siempre estarán 
enfocados en brindar un gran servicio al cliente y experiencias memorables. 
 
 
Visión 
 
Ser el primer servicio reconocido de tercerización de lavado de vehículos en el año 2.022, 
conocido por su excelente servicio al cliente que brinda la opción dedicar su tiempo a actividades 
que le generen mayor valor agregado y a su vez obtener el vehículo lavado.  
  
Valores 
 
• Respeto: siempre primará el respeto de todo el personal entre ellos mismos y especialmente 
con los clientes.  
 
• Integridad: todo el personal estará comprometido no solo con el servicio sino también con 
la experiencia memorable que se genere para el cliente y todos los involucrados. 
 
• Compromiso: el compromiso del personal será en todo momento, durante y después del 
servicio, permitiendo generar recordación positiva en los clientes. 
 
• Innovación: servicio que constantemente estará a la vanguardia de la tecnología y de 
anticiparse a las necesidades de los clientes gracias a un equipo altamente profesional. 
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7.3 Aspectos Legales 
 
En este capítulo se desarrollará las reglamentaciones legales necesarias tanto para crear la 
empresa, como para crear la aplicación móvil a través de la cual se desplegará el servicio. 
  
 
7.4 Creación de la empresa 
 
Se creará una Sociedad por Acciones Simplificada SAS, teniendo en cuenta que la creación 
es más fácil, dado que se puede crear mediante documento privado, ahorrándole tiempo y dinero 
a la empresa. Las SAS están reglamentadas a través de la ley 1258 del 5 de diciembre de 2008 
(Abogados Colombia, 2016). 
 
Entre sus ventajas se encuentra: la responsabilidad de los socios sólo se limita a sus aportes, 
se puede crear con un socio único, como es el caso de este servicio, no se requiere establecer una 
duración determinada, el pago de capital puede diferirse en dos años, no exige revisión fiscal, entre 
otras. (Abogados Colombia, 2016). 
 
Para formalizar y registrar una empresa en Colombia se debe realizar los siguientes pasos 
(Portafolio, 2016): 
 
• Consultar si el nombre que se quiere para la empresa está disponible y que no esté siendo 
usado por otra empresa ya creada. Esto se realiza buscando en el Registro Único 
Empresarial y Social RUES de las cámaras de comercio del país. 
 
• El representante legar de la empresa debe redactar y suscribir ante la cámara de comercio 
los estatutos de la compañía, donde se regula las relaciones de los asociados entresí y con 
la sociedad. 
 
• Diligenciar el Pre-RUT (Registro Único Tributario), que es como la cédula de las empresas. 
 
61 
 
• Realizar el registro ante los libros comerciales de alguna cámara de comercio de Bogotá, 
en este caso, dado que el domicilio es en esta ciudad. 
 
• También se debe solicitar ante la Dirección de Impuestos una resolución de facturación. 
 
• Registrar la empresa en el sistema de seguridad social, para regular la contratación del 
personal. 
 
7.5 Regulación APPS 
 
“En Colombia no hay una política clara que dicte los lineamientos que se podrían adoptar 
para emprender un proyecto que contemple la creación y gestión de aplicaciones móviles, dado 
que es un campo relativamente nuevo y del cual hasta ahora se está explorando su potencial”. 
(Rodríguez, J., 2017). (p. 14). 
 
 Sin embargo, “los aspectos que se deberían contemplar para la creación y gestión de una 
app son” (Rodríguez, J., 2017). (p. 20): 
 
Propiedad intelectual5: esta se compone de dos ramas: 
 
• Propiedad industrial (marca y diseño industrial): “promueve la exclusividad de uso y 
disposición de aquellos resultados que se generen a causa de una inversión previa”. 
(Rodríguez, J., 2017). (p. 22), quien al final del proceso entrega un documento denominado 
Acto administrativo de la SIC. El diseño industrial hace referencia a la protección de la 
apariencia particular de un producto que resulte de cualquier reunión de líneas o 
combinación de colores, o de cualquier forma externa bidimensional o tridimensional, 
línea, contorno, configuración, textura o material, sin que cambie la finalidad de dicho 
producto, que resulte novedoso, es decir, que el producto sea nuevo universalmente, lo que 
                                                           
5
 Propiedad intelectual hace referencia a las creaciones realizadas desde el intelecto humano, en cualquiera de los 
campos que se desempeñe. (Rodríguez, J., 2017). (p. 21). 
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presupone que no se haya hecho accesible al público antes de la fecha de presentación, en 
cualquier lugar, a través de la descripción, utilización o cualquier medio conocido. La 
solicitud y el trámite de la marca y diseño industrial se realiza a través de la 
Superintendencia de Industria y Comercio SIC. (Superintendencia de Industria y 
Comercio), donde se debe realizar un Registro de Marca y un Registro de Diseño Industrial 
(interfaz de la app). (Apps.co, 2015). 
 
• Protección de Derechos de Autor: O Taleva (2009) citado por (Rodríguez, J., 2017). (p. 
30), “menciona que los derechos de autor es un conjunto de derechos que le son 
reconocidos legalmente a un autor, sobre obras producidas, a partir de su talento e 
inteligencia”.  
 
En Colombia de acuerdo al Congreso de la República sobre derechos de autor (1982), 
citado por (Rodríguez, J., 2017). (p. 30), “se considera protegible toda producción del 
dominio científico, literario o artístico que pueda reproducirse, o pueda definirse por 
cualquier forma de impresión o de reproducción”. La entidad que regula los derechos de 
autor es la Dirección Nacional de Derechos de Autor DNDA, unidad adscrita al Ministerio 
del Interior. En la DNDA se debe obtener un Certificado de registro de obra de software, 
el cual es gratuito. Por otro lado, si se tiene un desarrollador externo, se debe generar un 
certificado de registro de Acuerdo de Titularidad sobre la app y un contrato de obra por 
encargo registrado ante la DNDA. (Apps.co, 2015).  
 
Finalmente se diseña la Licencia de Uso de Software, donde se despliegan todos los 
términos y condiciones de su uso, con la cual se le concede la licencia al cliente para que 
uso el software correspondiente a la app. (Apps.co, 2015). 
 
Normativa protección de datos personales:  
 
En Colombia rige la ley estatutaria 1581 de 2012, para los temas de Protección de Datos, 
la cual abarca el derecho que tienen los ciudadanos a conocer, actualizar y rectificar información 
recopilada sobre ellos en bases de datos o archivos registrados por entidades públicas o privadas. 
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Por esto, hay que tener en cuenta que todo tratamiento de datos6 debe realizarse legítimamente, 
con el consentimiento del titular, por lo tanto, la información debe ser verídica, exacta, 
comprobable y comprensible. El responsable de esta información debe asegurar la seguridad de la 
información, para evitar adulteración, pérdida, consulta, accesos no autorizados o fraudulentos. 
(Rodríguez, J., 2017). (pp. 32-33), 
 
Estatuto del consumidor:  
 
Reglamentada por la ley 1480 de 2011. Esto es relevante dado que todo usuario de 
plataformas tecnológicas tiene derechos como consumidor, donde los desarrolladores deben 
brindar información clara de los servicios que se desean adquirir, proteger a los infantes según los 
aspectos plasmados en el código de infancia, entre otros aspectos. (Rodríguez, J., 2017). (p. 37). 
 
De acuerdo a Rodríguez, J. (2017), respecto al consumidor, las principales consideraciones 
legales que aplican a la creación y gestión de apps, se tiene: 
 
• Referente a las garantías: es la obligación contractual que permite que el proveedor 
responda al usuario frente a parámetros de calidad e idoneidad, daños, anomalías o defectos 
que no deben presentarse en el producto siempre y cuando se hayan cumplido con algunas 
condiciones y recomendaciones para su adecuado uso. 
 
• Referente a la información para el usuario: hay que brindarle información clara al usuario, 
verídica, idónea y oportuna. La información debe contener instrucciones para la correcta 
instalación, conservación y uso del servicio, como también mostrar las especificaciones del 
servicio adquirido. También hay que ser muy específicos en el precio, especificando costos 
adicionales si hay y otorgando un soporte al cliente. 
 
• Referente a la publicidad: la publicidad debe ser responsable para no llegar a publicidad 
engañosa. 
                                                           
6
 Tratamiento de datos: aquellas operaciones aplicables a datos personales, por ejemplo: su recolección, 
almacenamiento, uso circulación o supresión. (Rodríguez, J., 2017). (p. 33). 
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• Referente a la protección al consumidor de comercio electrónico: existen tres aspectos que 
giran en torno a las operaciones y negocios llevados a cabo por mensaje de texto; las 
obligaciones para proveedores y expendedores, buscando generar mayor confianza, 
transparencia y seguridad entre las partes interesadas, las causales de reversión de pagos, 
las consideraciones básicas para la protección de los niños y adolescentes consumidores de 
comercio electrónico. 
 
• Referente a las condiciones negociables y contratos de adhesión: en el momento de 
contratar un producto las partes deben tener total claridad de las condiciones pactadas por 
medio del contrato de adhesión. Por lo tanto, el proveedor quien elabora las condiciones 
contractuales es responsable de las condiciones mínimas para el usuario: debe otorgar unas 
condiciones mínimas generales, con información clara y suficiente de lo acordado, debe 
ser comprensible el alcance o consecuencias de lo pactado, información concreta para que 
el usuario no se genere falsas expectativas. 
 
Términos de uso de Apps 
 
Se informa al usuario acerca de las políticas, condiciones y restricciones a que debe 
acogerse para que le sea permitido disfrutar de las herramientas del software. Cuando el usuario 
notifica que acepta los términos y condiciones listados, se está generando un vínculo contractual. 
 
Las condiciones básicas contenidas dentro de los términos y condiciones de las APPS son: 
información acerca del público objetivo o rango de edad, términos de monetización y/o recargos 
adicionales que se podrían dar, como por ejemplo el consumo de datos, condiciones de 
mantenimiento y actualización del software, políticas de privacidad y protección de datos, 
protección de la propiedad intelectual e integridad del software, permisos de accesos que se debe 
otorgar a la aplicación para que funcione en el dispositivo. (Rodríguez, J., 2017). (pp. 50-51). 
 
65 
 
Hay que detallar en el texto de términos y condiciones: que hace y que no hace el servicio, 
quién responde por este, de qué no se responsabiliza el servicio, los usos autorizados y prohibidos 
de la app, aviso de privacidad, guía y método de manejo de datos. (Apps.co, 2015). 
  
Comercio electrónico: “reglamentada por la ley 527/99, referenciando: 
 
Mensajes de datos: toda información tratada por medios electrónicos, envió, recepción, 
transmisión, almacenamiento, etc. Abarca comunicaciones del tipo electrónico, ópticos, telefax y 
todo tipo de comunicaciones que puedan relacionarse por su naturaleza electrónica. 
 
Comercio electrónico: toda relación comercial, contractual o no, donde se evidencia algún 
tipo de suministro o intercambio de bienes y servicios a partir del empleo de mensajes de datos.” 
(Rodríguez, J., 2017). (pp. 35-36) 
 
Condiciones de uso plataformas de distribución de Apps 
 
Condiciones pactadas por las tiendas Google Play y App Store para la distribución de la 
app, tales como licencia, para el caso de Google Play es de $ 25 USD por siempre, mientras que 
con App Store es de $ 99 USD renovable anualmente. Si se llega a vender algún producto o servicio 
en la aplicación a través de Google Play o App Store, las plataformas se quedarán con el 30% del 
precio del producto, que se destina al socio de distribución y a las tarifas operativas, por lo tanto, 
el desarrollador (o propietario de la app), no tendrá que realizar ningún proceso financiero. 
(Google, 2018).  
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8. PLAN FINANCIERO 
 
 
En este capítulo se desarrollará los diferentes supuestos que se utilizaron para realizar el 
análisis financiero del servicio planteado. 
 
 
8.1 Mercado meta de servicios y Proyección de la demanda 
 
En la Tabla 14, se evidencia el número de servicios mensuales, para el primer año serán de 
1.256, lo cual corresponde a 63 servicios diarios, manejando 8 operarios, donde cada uno realiza 
máximo 8 servicios diarios para que operacionalmente sea viable este servicio. También se pacta 
un pago al operario de $ 3.000 por el servicio. Los operarios están vinculados a la empresa a través 
de un contrato de prestación de servicios. 
 
Año a año, se va incrementando el número de servicios como también el número de 
operarios, el pago a cada operario por servicio se ajusta anualmente por IPC.  
 
Tabla 14.Servicios mensuales, N° Operarios y gastos por servicio 
  Año  1 Año  2 Año  3 Año  4 Año  5 
Servicios mensuales  1.256 2.512 3.349 3.767 4.186 
Servicios diarios  63 126 168 189 210 
No Operarios (c/u debe realizar máximo 8 diarios) 8 16 21 24 27 
Pago al operario por servicio $ 3.000 3.090 3.183 3.278 3.377 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
También, respecto a los gastos relacionados con el servicio, se pagará a los operarios 
auxilio de rodamiento de $ 4.000/día, compensando la utilización de la bicicleta, dado que cada 
operario contratado deberá contar con su propia bicicleta, así como los elementos de protección. 
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Además, se pagará el gasto de parqueadero, que se estima se utilice aproximadamente 8 horas, el 
costo del parqueadero está actualmente en 10/min. (Movilidad Bogotá).  
 
Ahora, se detallará los gastos mensuales e inversiones del primer año, cuya proyección en los 
siguientes años se observa en los estados financieros. 
 
8.2 Gastos 
 
En la Tabla 15 se relacionan los gastos de nómina para el primer año del personal que está 
directamente vinculado a la empresa a través de un contrato a término indefinido. 
 
Tabla 15. Gastos Nómina 
Cargo No Personas Salario/mes 
Gerente 1       2.500.000  
Ingeniero de Soporte 1       1.500.000  
Especialista del Servicio 1       1.100.000  
Servicio al cliente 1       1.000.000  
Personal de aseo  1           781.242  
Total Nómina         6.881.242  
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
También dentro de los gastos, se tiene en cuenta el gasto perteneciente a Asesorías de 
selección de personal, realizado por Carolina Jaramillo, Consultora de procesos de selección, quién 
cobra $ 4.259.697 por esta labor, siendo el 40% del salario de cada persona contratada, es decir ($ 
6.881.242 nómina directa + $ 3.768.000 todos los operarios/mes = $ 10.649.242 x 40%). Su 
objetivo será realizar la selección idónea del personal, especialmente de los Operarios, dado que 
serán quienes manejen los vehículos de los clientes y deben contar con un historial perfecto.  
 
La asesoría se paga en los 4 años restantes a medida que se van solicitando más operarios, 
se mantiene el pago del 40% del salario del contratado. 
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De igual forma, a través de un contrato de prestación de servicios se contratará una persona 
encargada de llevar la contabilidad de la empresa, pagando un salario de $ 780.000/mes. 
 
Los gastos de servicios públicos del primer año se relacionan a detalle en la tabla 16. Los 
servicios de agua, luz, internet + teléfono y papelería hacen referencia a lo consumido en la oficina, 
respecto a los gastos de planes de celular, estos corresponden al plan de datos7 y telefonía que se 
pagará a todos los operarios, al Especialista del Servicio y al Ingeniero de Soporte. (Avantel).  
 
Los gastos referentes a los planes de celular incrementarán año a año, además del IPC, por 
el ingreso de los demás operarios. 
 
El datafono se utilizará para los clientes que deseen pagar el servicio con tarjeta. Este 
servicio fue escogido, dado que es el medio de pago más económico que podría utilizar el servicio, 
dado que si se cobra a través de la aplicación móvil se debe pagar un costo del 30% del precio del 
servicio a cada una de las plataformas según sea el caso (Google Play o App Store), también se 
validó utilizar plataformas de pago como PayPal o Pay U, pero estas cobran una tarifa de 
transacción de 2,9% + 0,3 USD y de 3,49% + $ 900 respectivamente, además de retenciones que 
se realizarían. (PayU). Bajo lo anterior se estableció el datafono como el medio de pago a utilizar 
para el servicio.   
  
Tabla 16. Gastos Generales 
Gastos Generales ($/mes)         869.399  
Agua            60.000  
Luz            80.000  
Internet + Teléfono         128.240  
Planes de Celular         500.000  
Papelería            40.000  
Costo datáfono            61.159  
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
                                                           
7
 Plan Pospago Avantel: 7 GB, 300 min, Whatsapp+Facebook+Waze ilimitados. (Avantel) 
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 Dentro de la evaluación, se encuentra los gastos de publicidad, como se explicó en el 
capítulo de promoción, la publicidad se realizará a través de Redes Sociales y Promotoras en 
centros comerciales de la ciudad de Bogotá.  
  
           El costo de las redes sociales es de $ 300.000/mes ($ 10.000 diarios) y se contratará 5 
promotoras las cuales estarán ubicadas en los principales centros comerciales durante 3 meses. El 
costo de cada una es de $ 500.000/mes. 
 
Tabla 17. Gastos promoción servicio 
Gastos Promoción $/mes   
Gasto publicidad Facebook         300.000  
Gastos Promotoras      2.500.000  
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
  
 Vale la pena recodar, como se mencionó en el capítulo de precio, que al servicio está 
asociado el gasto de la póliza de responsabilidad civil por trayecto: 
 
Tabla 18. Gasto Póliza 
Póliza $/servicio              8.000  
Póliza Contractual              2.000  
Póliza Extracontractual              6.000  
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
 Para el desarrollo normal de la operación y donde estará ubicado el Gerente, el Ingeniero 
de Soporte, el Especialista del Servicio y el Analista, se arrendará una oficina de 40m2, ubicada 
en el barrio Chapinero, de la ciudad de Bogotá, esta oficina tiene un canon de arrendamiento de $ 
1.800.000/mes. (Metrocuadrado). 
 
Ilustración 10. Oficina 
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Fuente: Metrocuadrado. 
 
 
 En la tabla 19, se detallan los gastos de constitución y registro mercantil de la empresa, los 
cuales ascienden a $ 196.379. Se aclara que el registro se renueva anualmente, los demás conceptos 
sólo se pagan una única vez. (Portafolio, 2016). 
  
Tabla 19.Gastos de constitución y registro mercantil empresa 
Constitución y Registro $         196.379  
Estatutos compañía              3.450  
Registro Cámara y Comercio         139.029  
Formulario Registro único              4.000  
Derechos de inscripción            31.000  
Certificados de existencia              8.600  
Inscripción en los libros de Cámara y Comercio            10.300  
 
Fuente: Portafolio y Elaboración propia. 
 
 
 Para el desarrollo de la aplicación móvil, también se debe incurrir en ciertos trámites, como 
son: el registro del diseño industrial y el registro de marca8. Estos registros tienen una validez de 
10 años, esto se observa en la tabla 20. (Superintendencia de Industria y Comercio, SIC). 
 
 
                                                           
8
 Solicitud de registro de marca de productos o servicios presentada por micro, pequeñas y medianas empresas 
(Mipyme), por cada clase adicional en una misma solicitud. (SIC). 
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Tabla 20. Gastos trámite APP 
Trámites app $         847.500  
Registro diseño industrial (interfaz app)         515.000  
Registro de marca         332.500  
 
Fuente: SIC y Elaboración propia. 
 
 
8.3 Inversión 
 
 La inversión necesaria para llevar a cabo la ejecución y operación de este servicio, se tiene 
en cuenta: el desarrollo del producto, las licencias, equipos de cómputo y muebles y enseres, 
detallando cada uno de estos rubros tenemos: 
 
 Desarrollo de producto 
 
 Como se mencionó en el capítulo de Producto, el desarrollo de la aplicación la realizará el 
Mobile Developer Nicolás Cadena, de acuerdo a las características establecidas para la correcta 
funcionalidad de la aplicación. El costo de la aplicación es de $ 21.000.000, la descripción se 
detalla en la tabla 21. 
 
Tabla 21. Costos Desarrollo Aplicación Móvil 
 
Fuente: Nicolas Cadena Jaramillo. Mobile Developer 
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 Licencias 
 
 Una vez se desarrolla la aplicación y se han realizados las pruebas necesarias, ya se puede 
publicar en los mercados para que se pueda descargar. Dado que la app funcionará tanto en la 
plataforma de Apple Store como Google Play, es necesario que se cree una cuenta como 
desarrollador de Apps a través de una licencia renovable de forma anual en el caso de IOS y pago 
único en el caso de Google Play. (34K ideas, 2016).  
 
 La licencia de Google Play es de 25 USD y de App Store de 99 USD la cual tiene que ser 
renovada anualmente. (Support Apple Developer).     
 
Tabla 22. Licencias 
Licencias 
Licencia Google Play 25 USD 
Licencia Anual App Store 99 USD 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
 Equipos de cómputo 
 
 Se comprará 4 computadores para el Gerente, Ingeniero de Soporte, Especialista del 
Servicio y el Analista del Servicio al Cliente. 
 
 Para el Ingeniero de soporte se comprará un computador más robusto (Portátil ASUS X540 
LA) teniendo en cuenta sus funciones enfocadas a la operatividad de la aplicación, los demás 
miembros del equipo contarán con un computador eficiente (ASUS X441NA). (Alkosto). 
 
Tabla 23. Inversión Computadores 
  
Cantidad Equipo Ingeniero $ Otros Computadores $ Costo Total $ 
Computadores                      4        1.349.000            899.000  
      4.046.003  
 
Fuente: Elaboración propia. 
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 Muebles y enseres 
 
 Dentro de los muebles y enseres, se adquirirá una impresora, 3 teléfonos para la oficina, 
también se contará con 10 celulares, los cuales 8 serán destinados para los primeros Operarios, 
dado que ellos son quienes nacen desde el momento cero con el nuevo servicio se les entregará un 
móvil inteligente, para los demás operarios que vayan ingresando deberán contar con su propio 
celular, pero como se detalló en los gastos del servicio, los planes de celular siempre serán 
asumidos por la empresa. Los otros dos celulares serán para el Ingeniero de Soporte y para el 
Especialista del Servicios para así poder soportarlos en sus funciones. Además, se invertirá $ 
10.000.000 en las adecuaciones para la oficina referente a bienes muebles, como escritorios, sillas 
papeleras, elementos de cocina, entre otros. 
Tabla 24. Muebles y enseres 
Muebles y enseres Cantidad  Costo Unitario $    Costo Total $  
Impresora 1           349.000            349.000  
Teléfonos 3             51.900            155.700  
Celulares 10           380.000        3.800.000  
Oficina 1     10.000.000      10.000.000  
TOTAL       10.780.900      14.304.700  
 
Fuente: Elaboración propia 
 
8.4 Financiación 
 
 Dado que la inversión en este proyecto no es tan elevada, la financiación se realizará 
únicamente a través de accionistas (los gestores del proyecto), cuyo costo de oportunidad es del 
18% EA esto de acuerdo al riego del mismo. 
 
 Los siguientes son los estados financieros proyectados a cinco años. 
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8.5 Proyecciones 
 
Tabla 25. Proyecciones Ingresos y Gastos 
Proyecciones Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 
Volumen de Servicios (N° de servicios)   15.066 30.132 40.176 45.198 50.220 
Precio ($/servicio)   16.807 17.311 17.830 18.365 18.916 
Ingresos Totales ($)   253.212.308 521.617.353 716.354.499 830.075.775 949.975.610 
Precio Alianzas Lavaderos ($/servicio)   
                  
2.521                    2.597                    2.675                    2.755                    2.837  
Ingresos Totales Alianzas ($)   
        
37.981.846          78.242.603        107.453.175        124.511.366        142.496.341  
              
Gastos relacionados con el servicio ($)             
Operarios   45.198.397 93.108.698 127.869.278 148.168.526 169.570.646 
Sueldo básico   45.198.397 93.108.698 127.869.278 148.168.526 169.570.646 
Factor Prestacional   0 0 0 0 0 
Nómina   45.198.397 93.108.698 127.869.278 148.168.526 169.570.646 
Asesorías   4.259.697 1.552.416 1.015.130 617.445 628.184 
Póliza de seguros   120.529.058 248.289.860 340.984.741 395.116.069 452.188.390 
Gastos relacionados con el servicio ($)   169.987.152 342.950.974 469.869.149 543.902.040 622.387.221 
              
Gastos Administrativos Servicio ($)             
Gerente   30.000.000 30.900.000 31.827.000 32.781.810 33.765.264 
Ingeniero de Soporte   18.000.000 18.540.000 19.096.200 19.669.086 20.259.159 
Especialista del Servicio   13.200.000 13.596.000 14.003.880 14.423.996 14.856.716 
Analista Servicio al Cliente   12.000.000 12.360.000 12.730.800 13.112.724 13.506.106 
Persona servicios generales   9.374.904 9.656.151 9.945.836 10.244.211 10.551.537 
Sueldo básico   82.574.904 85.052.151 87.603.716 90.231.827 92.938.782 
Factor Prestacional   41.287.452 42.526.076 43.801.858 45.115.914 46.469.391 
Nómina   123.862.356 127.578.227 131.405.573 135.347.741 139.408.173 
Contabilidad   9.360.000 9.640.800 9.930.024 10.227.925 10.534.762 
Gastos Generales   10.432.788 15.689.772 19.343.165 21.890.368 24.572.995 
Arriendo Oficina   21.600.000 22.248.000 22.915.440 23.602.903 24.310.990 
Gastos de constitución y registro   196.379 139.030 143.201 147.497 151.922 
Gastos Administrativos Servicio ($)   165.451.523 175.295.829 183.737.404 191.216.434 198.978.843 
              
Gastos Administrativos App ($)             
Registro diseño industrial (interfaz app)   515.000         
Registro de marca   332.500         
Gastos Administrativos App ($)   847.500         
              
Gastos de ventas ($)             
Gastos de Rodamiento   7.680.000 15.820.800 21.387.744 25.176.430 29.173.188 
Gastos parqueadero bicicletas   9.216.000 18.984.960 25.665.293 30.211.716 35.007.826 
Gastos en publicidad - Promotoras   7.500.000 0 0 0 0 
Gastos de ventas - facebook   3.600.000 3.708.000 3.819.240 3.933.817 4.051.832 
Gastos de ventas ($)   27.996.000 38.513.760 50.872.277 59.321.963 68.232.846 
 
Fuente: Elaboración propia 
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8.6 Estados Financieros 
 
Tabla 26. Estado de Resultados 
ESTADO DE RESULTADOS Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 
Estado de resultados             
Ingresos   291.194.154 599.859.957 823.807.674 954.587.142 1.092.471.951 
              
Gastos relacionados con el servicio ($)   169.987.152 342.950.974 469.869.149 543.902.040 622.387.221 
Gastos Administrativos Servicio ($)   165.451.523 175.295.829 183.737.404 191.216.434 198.978.843 
Gastos de ventas ($)   27.996.000 38.513.760 50.872.277 59.321.963 68.232.846 
Depreciaciones   3.670.141 3.670.141 3.670.141 3.670.141 3.670.141 
Amortizaciones   4.512.000 4.512.000 4.512.000 4.512.000 4.512.000 
Utilidad operacional Servicio ($)   -80.422.662 34.917.253 111.146.703 151.964.563 194.690.901 
              
Gastos Administrativos App ($)   847.500         
Utilidad operacional Servicio + App ($)   -81.270.162 34.917.253 111.146.703 151.964.563 194.690.901 
              
Gastos financieros   0 0 0 0 0 
Utilidad antes de impuestos ($)   -81.270.162 34.917.253 111.146.703 151.964.563 194.690.901 
              
Impuestos   0 11.522.694 36.678.412 50.148.306 64.247.997 
Utilidad neta   -81.270.162 23.394.560 74.468.291 101.816.257 130.442.903 
              
Reserva legal   0 2.339.456 7.446.829 10.181.626 13.044.290 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 27. Balance General 
BALANCE GENERAL Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 
              
TOTAL ACTIVOS 139.722.703 58.452.541 81.847.100 156.315.391 258.131.649 388.574.552 
              
Activos Corrientes 100.000.000 26.614.978 57.894.678 140.248.110 249.949.508 388.574.552 
Disponible 100.000.000 26.614.978 57.894.678 140.248.110 249.949.508 388.574.552 
              
Activos Fijos 18.350.703 14.680.562 11.010.422 7.340.281 3.670.141 0 
Equipo de cómputo 4.046.003 4.046.003 4.046.003 4.046.003 4.046.003 4.046.003 
Depreciación acumulada   809.201 1.618.401 2.427.602 3.236.802 4.046.003 
MYE 14.304.700 14.304.700 14.304.700 14.304.700 14.304.700 14.304.700 
Depreciación acumulada   2.860.940 5.721.880 8.582.820 11.443.760 14.304.700 
              
Intangibles 21.372.000 17.157.000 12.942.000 8.727.000 4.512.000 0 
Desarrollo y licencias 21.372.000 21.669.000 21.966.000 22.263.000 22.560.000 22.560.000 
Amortizaciones   4.512.000 9.024.000 13.536.000 18.048.000 22.560.000 
              
TOTAL PASIVOS 0 0 0 0 0 0 
Pasivos corrientes 0 0 0 0 0 0 
Pasivos no corrientes 0 0 0 0 0 0 
              
TOTAL PATRIMONIO 139.722.703 58.452.541 81.847.100 156.315.391 258.131.649 388.574.552 
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Capital 139.722.703 139.722.703 139.722.703 139.722.703 139.722.703 139.722.703 
Reserva legal   0 2.339.456 9.786.285 19.967.911 33.012.201 
Utilidades retenidas   0 -81.270.162 -60.215.059 6.806.403 98.441.035 
Utilidades del ejercicio   -81.270.162 21.055.104 67.021.462 91.634.631 117.398.613 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla 28. Flujo de Caja de Efectivo 
FLUJO DE CAJA DE EFECTIVO Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 
              
Operación Servicio 0 -72.240.522 31.576.700 82.650.432 109.998.398 138.625.044 
              
Ingresos 0 291.194.154 599.859.957 823.807.674 954.587.142 1.092.471.951 
Ingresos   291.194.154 599.859.957 823.807.674 954.587.142 1.092.471.951 
              
Egresos 0 363.434.676 568.283.256 741.157.242 844.588.744 953.846.907 
Nómina   45.198.397 93.108.698 127.869.278 148.168.526 169.570.646 
Asesorías   4.259.697 1.552.416 1.015.130 617.445 628.184 
Nómina   123.862.356 127.578.227 131.405.573 135.347.741 139.408.173 
Contabilidad   9.360.000 9.640.800 9.930.024 10.227.925 10.534.762 
Gastos Generales   10.432.788 15.689.772 19.343.165 21.890.368 24.572.995 
Arriendo Oficina   21.600.000 22.248.000 22.915.440 23.602.903 24.310.990 
Póliza de seguros   120.529.058 248.289.860 340.984.741 395.116.069 452.188.390 
Gastos de constitución y registro   196.379 139.030 143.201 147.497 151.922 
Gastos de ventas ($)   27.996.000 38.513.760 50.872.277 59.321.963 68.232.846 
Impuestos   0 11.522.694 36.678.412 50.148.306 64.247.997 
              
Operación App   -847.500         
              
Egresos   847.500         
Registro diseño industrial (interfaz app) 515.000         
Registro de marca   332.500         
              
Inversión Servicio -18.350.703 0 0 0 0 0 
              
Egresos 18.350.703 0 0 0 0 0 
Equipo de cómputo 4.046.003           
MYE 14.304.700           
              
Inversión App -21.372.000 -297.000 -297.000 -297.000 -297.000 0 
Egresos 
            
Desarrollo App + Licencias 21.372.000 297.000 297.000 297.000 297.000   
              
Financiación 139.722.703 0 0 0 0 0 
              
Ingresos 139.722.703 0 0 0 0 0 
Desembolso de crédito 0           
Aporte de los socios 139.722.703           
Egresos 0 0 0 0 0 0 
Abono a k   0 0 0 0 0 
Pago de los intereses   0 0 0 0 0 
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Pago de dividendos             
Saldo de periodo 100.000.000 -73.385.022 31.279.700 82.353.432 109.701.398 138.625.044 
Saldo acumulado 100.000.000 26.614.978 57.894.678 140.248.110 249.949.508 388.574.552 
              
Saldo mínimo 30.286.223 47.356.938 61.763.103 70.382.395 79.487.242 0 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
8.7 Flujo de Caja Libre e Indicadores Financieros 
 
 Una vez realizadas todas las proyecciones y los estados financieros del proyecto, se observa 
en la Tabla 29, un VPN positivo, de $ 39.639.099, esto quiere decir que además de pagar la 
inversión el proyecto, se está generando valor, además la inversión se recupera en un periodo 
inferior al horizonte pactado de cinco años, dado que el periodo de recuperación es de 4,58 años.  
 
 También se observa que la rentabilidad asociada a este proyecto de 22,53% EA, es superior 
al costo de oportunidad del 18% EA, y la TIR del proyecto es de 24,23%. Por lo anterior, se 
establece que el proyecto es factible. 
 
 Observando el margen operacional en el primer año es negativo, dado que la utilidad 
operacional en este año es deficitaria, sin embargo, a partir del segundo año este margen presenta 
una tendencia creciente a través de los años. 
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Tabla 29. Flujo de Caja Libre 
FLUJO DE CAJA LIBRE Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 
Estado de resultados             
Ingresos   291.194.154 599.859.957 823.807.674 954.587.142 1.092.471.951 
Gastos relacionados con el servicio ($)   169.987.152 342.950.974 469.869.149 543.902.040 622.387.221 
Gastos Administrativos Servicio ($)   165.451.523 175.295.829 183.737.404 191.216.434 198.978.843 
Gastos de ventas ($)   27.996.000 38.513.760 50.872.277 59.321.963 68.232.846 
Depreciaciones   3.670.141 3.670.141 3.670.141 3.670.141 3.670.141 
Amortizaciones   4.512.000 4.512.000 4.512.000 4.512.000 4.512.000 
Utilidad operacional Servicio ($)   -80.422.662 34.917.253 111.146.703 151.964.563 194.690.901 
              
Gastos Administrativos App ($)   847.500 
        
Utilidad operacional Servicio + App ($) -81.270.162 34.917.253 111.146.703 151.964.563 194.690.901 
              
Impuesto op   0 11.522.694 36.678.412 50.148.306 64.247.997 
Utilidad op*(1-tx)   -81.270.162 23.394.560 74.468.291 101.816.257 130.442.903 
Depreciaciones   3.670.141 3.670.141 3.670.141 3.670.141 3.670.141 
Amortizaciones   4.512.000 4.512.000 4.512.000 4.512.000 4.512.000 
Variacion CT   -11.925.508 -4.702.838 -3.482.467 -2.139.887 -2.250.180 
Inversión 139.425.703           
Recuperación           75.499.120 
FCL -139.425.703 -61.162.514 36.279.538 86.132.899 112.138.285 216.374.344 
              
Margen Operacional   -27,6% 5,8% 13,5% 15,9% 17,8% 
Margen Neto   -27,9% 3,9% 9,0% 10,7% 11,9% 
              
VPN@18% 39.639.099           
Rentabilidad 22,53%           
Costo de oportunidad 18,00%           
TIR 24,23%           
Periodo de Recuperación (años) 4,58           
 
Fuente: Elaboración propia 
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9. PLAN DE IMPLEMENTACIÓN 
 
 
 Como complemento a los parámetros fundamentales de la gestión de un proyecto en 
términos de alcance, costo, calidad y tiempo, se detallará el plan de implementación para este 
nuevo servicio. 
 
 Para esto se construirá una Estructura de descomposición de Trabajo (EDT), donde se listan 
las diferentes actividades a realizar en el proyecto, la EDT es un diagrama esencial del proyecto 
con distintos niveles de detalle (Gray & Larson, 2009). 
 
            Los costos asociados al plan de implementación son los mismos costos relacionados en el 
capítulo de Plan Financiero. 
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Ilustración 11. EDT 
 
Fuente: Elaboración propia 
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 Una vez listadas las tareas a través de la EDT, tenemos el cronograma donde se evidencia que la ruta crítica para iniciar la 
operación de este servicio es de 193 días. 
 
Tabla 30.Cronograma 
 
Fuente: Elaboración propia 
Actividad Descripción Duración (días)
Estudios y Diseños
A Entrevistas 3
B Encuestas 9
C Análisis sector automotriz 3
D Análisis competencia 3
E Diseño de la estrategia 30
Diseño del servicio
F Negociación y contratación Póliza 20
G Desarrollar diseño técnico de la app 70
H Realizar pruebas piloto de la app 10
I Tener licencias para uso de plataformas 3
J Negociación alianzas con lavaderos 60
K Firma de acuerdos comerciales 30
Requerimientos Legales
L Constitución y registro empresa 7
Regulación app
M Registro diseño industrial 45
N Registro de marca 45
Estructura Organizacional
O Contratación personal directo/indirecto 45
P Realizar pruebas del servicio 15
Cierre del proyecto
Q Documentación del servicio 15
R Acta de inicio de operación 1
193 días
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10. ANÁLISIS DE RIESGOS 
 
 
 “La gestión de los riesgos del proyecto consiste en aumentar la probabilidad y el impacto 
de los eventos positivos y disminuir la probabilidad y el impacto de los eventos negativos del 
proyecto”. (Project Management Institute, 2013, pág. 309) 
 
 Con base en lo desarrollado en los capítulos anteriores, teniendo en cuenta que cada 
proyecto es idiosincrático de sus riesgos, se tiene por objeto, identificar y revisar las alternativas 
de gestión y la asignación (transferencia) de riesgos asociados a este servicio. (Gatti, 2013; Zapata, 
2016). 
 
 De acuerdo a Gatti (2013), una vía para identificar los riesgos es basado en las diferentes 
etapas del ciclo de vida del proyecto, distinguiéndose en tres fases: riesgos de la fase de pre-
operación, riesgos de la fase de operación y riesgos en común de estas dos fases. 
 
 
10.1 Riesgos Pre-Operativos 
 
 Riesgo en la planeación de actividades 
 
 Se basa en la determinación de las actividades, los recursos y tiempos requeridos. Para esto, 
se utiliza la elaboración de un cronograma y de la ruta crítica, que permitan optimizar los tiempos 
y el uso de los recursos, estableciendo fechas de entrega. Cualquier retraso en las entregas pone en 
riesgo la totalidad del proyecto. (Zapata, 2016). 
 
 Para mitigar este riesgo, estará en el desarrollo del cronograma y ruta crítica tanto el 
Gerente General como el Ingeniero de Soporte, sustentando cada una de las actividades, recursos 
y tiempos requeridos. 
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 Riesgo Tecnológico: 
 
 Hace referencia a la aplicación de técnicas aún no probadas o cuya adopción genera 
incertidumbre. (Zapata, 2016). 
 
 En el desarrollo de la aplicación móvil, puede presentarse que el freelancer contratado 
adopte una tecnología que aún no domina y por lo tanto su desarrollo sea deficiente, o que pase 
por alto algunos requerimientos para el normal funcionamiento de la app. Para mitigar esto se 
establecería una cláusula de responsabilidad por defectos del contrato al freelancer.   
 
 
10.2 Riesgos Operativos 
 
 Suministro de insumos (costos): 
 
 Relacionado con déficit en las cantidades o calidades del suministro, precios superiores a 
los esperados, afectando por lo tanto el margen operacional esperado. (Zapata, 2016). 
 
 Puede ocurrir que algún lavadero con el cual se tenga alianza, lo cual se ve representado en 
un menor precio del lavado del vehículo, en el momento de solicitado el servicio, no respete este 
acuerdo y cobre la tarifa plena, afectando obviamente el margen de operación.  
 
 Para mitigar este riesgo se establecerá acuerdos comerciales con los lavaderos, donde se 
respete el convenio y los precios de los lavados, los cuales serán indexados anualmente IPC. 
 
 Desempeño del proyecto por debajo de los estándares pactados: 
 
 Se traduce en una menor eficiencia, por ejemplo, que una planta funciona, pero a un menor 
rendimiento al esperado (Gatti, 2013). 
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 Este riesgo se identifica en caso tal que la aplicación móvil no cumpla a cabalidad con los 
requerimientos de operatividad y calidad para que se ejecute óptimamente el servicio. Para mitigar 
esto se establecería una cláusula de responsabilidad por defectos del contrato (multa) al Freelancer.   
 
 Riesgo de demanda: 
 
 Hace referencia a menores ingresos de los esperados, ya sea por proyecciones muy 
optimistas o una fuerte competencia. (Gatti, 2013). 
 
 Un mecanismo para minimizar el impacto de este riesgo, es que en las proyecciones se 
establezca un escenario de mínimo ingreso. También se puede usar la capacidad de expandir o 
contraer el proyecto, de tal forma que se viabilice y sea rentable. 
 
 Riesgos financieros y de mercado: 
 
 Según lo observado en Zapata, 2016, son riesgos que se derivan del mercado y están 
asociados a factores macroeconómicos y financieros, puedes ser gestionados a través del mismo 
mercado. Como: 
 
 Riesgo de tasa de interés: cambios en la tasa de interés, afectando el costo del capital o 
disminuyendo ingresos. 
 
 Riesgo de tasa de cambio: impacto en el costo de los componentes importados. 
 
 Riesgo de inflación: ajuste del precio de bienes y servicios. Encarece costos o sobreestima 
tarifas. 
 
 Se detallarán los riesgos del servicio y su mitigación en la Tabla 31 
 
 
 Riesgos de entorno: 
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 “Riesgo ambiental: puede generarse por un impacto negativo del medio ambiente.  
 
 Riesgo regulatorio: relacionado con cambios regulatorios, legales o administrativos. 
 
 Riesgo político y riesgo país: relacionados con cambios políticos o sociales.” (Zapata, 
2016). 
 
 Se detallarán los riesgos del servicio y su mitigación en la Tabla 31 
 
Tabla 31. Riesgos Financieros, de Mercado y Entorno 
 
 Riesgo 
 Tasa de interés Inflación Ambiental Regulatorio Riesgo Político/País 
Proveedores  
(Lavaderos)  
Pre-acuerdos de venta 
con inflación ajustada 
Licencias 
ambientales 
Pólizas 
Licencias y 
Permisos 
regulatorios 
 
Clientes  
Pre-acuerdos de 
compra con inflación 
ajustada 
   
Compañías de Seguros    
Pólizas 
Póliza de 
responsabilidad 
civil por 
trayectos 
 
Estado    
Asegurar las 
leyes y normas 
actuales 
Diseño de 
políticas que 
protejan la 
creación de 
empresa 
*Bancos Derivados de tasa de interés Swaps de inflación    
* En caso tal que se requiera acudir a un banco para financiar el proyecto 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
10.3 Escenario de Riesgo de Demanda 
 
 Revisando el escenario bajo el cual la introducción al mercado no llegue en el horizonte 
planteado a cinco años al 100%, es decir a los 50.220 servicios, siendo el caso un escenario 
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pesimista, donde una vez se llegue al 80% del mercado meta (40.176 servicios), lo cual sucede en 
el año 3, manteniéndose en los años siguientes en ese mismo 80%, prácticamente sería el mínimo 
permitido para que el proyecto siga siendo rentable, teniendo como base un costo de oportunidad 
del 18% EA, la rentabilidad del proyecto sería de 18,61% con un VPN positivo de $ 4.987.536, 
siendo entonces este escenario pesimista el límite permitido. 
 
 Por otro lado, validando un escenario optimista, en el cual en el 4º año se cumpla con la 
meta de servicios y en el quinto año su crecimiento sea de un 120%, obviamente la rentabilidad 
mejora sustancialmente, pasando a un 26,10% con VPN de $ 75.247.318. 
 
Tabla 32. Escenario de Riesgo de Demanda 
  Introducción al mercado       
Escenario Año  1 Año  2 Año  3 Año  4 Año  5 VPN ($) Rent TIR 
Base 30% 60% 80% 90% 100%       39.639.099  22,53% 24,23% 
Pesimista 30% 60% 80% 80% 80%         4.987.536  18,61% 18,85% 
Optimista 30% 60% 80% 100% 120%       75.247.318  26,10% 28,95% 
 
Fuente: Elaboración propia 
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CONCLUSIONES 
 
 
Se definió un estudio de mercado que determinó el mercado potencial, así como las 
características del servicio que mejor respondan a las necesidades de los clientes. De acuerdo a la 
encuesta realizada el 57% de las personas no les gusta esperar a que laven su vehículo.  
 
A muchas personas les gustaría dedicar el tiempo que consumen en realizar todo el proceso 
de lavado de su vehículo a otra actividad que le genere más satisfacción (90% de los encuestados). 
Dado que hay que desplazarse hasta el lavadero, enfrentándose posiblemente a trancones, después, 
al estar en el lavadero hay que esperar a que el vehículo este completamente lavado y finalmente 
regresar a realizar sus labores normales. 
 
En el análisis de mercado realizado, sustentado en las entrevistas y encuestas, las personas 
estarían dispuestas a pagar de más por un servicio de intermediación en el cual su vehículo sea 
recogido y se lleve a lavar (65% de las personas aceptarían) y se regrese en perfectas condiciones, 
eso sí, siempre brindando confiabilidad en todo el proceso. 
 
A lo largo de todo este trabajo se definió el diseño del servicio, en conjunto con el detalle 
de la operación, además se evidenciaron los recursos tanto monetarios, físicos, legales como de 
personal necesarios para su correcto funcionamiento, todos estos asociados a sus respectivos 
costos, demostrando la capacidad del servicio, lo que finalmente se evidencia en la viabilidad del 
mismo. 
 
Para garantizar la seguridad y confiabilidad en este nuevo servicio se realizaría un convenio 
con las aseguradoras de pólizas que cubran la operación del servicio, a través de una póliza de 
responsabilidad civil por trayecto. 
 
Actualmente la gran mayoría de personas utilizan aplicaciones móviles, lo cual hace que 
ofrecer el servicio a través de una app sea atractivo, ya que se tendría vínculo directo. 
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Washi, será un servicio que ofrece experiencias memorables a sus clientes, no vende un 
servicio de lavado de vehículos, vende tiempo, para que cada persona pueda dedicar este tiempo 
en actividades ya sea profesionales o personales, que le brinden un mayor valor agregado a su vida 
y a la vez tener su vehículo limpio. 
 
La estructura organizacional que se desarrolló para la operación de este servicio brinda las 
condiciones necesarias para su correcta funcionalidad y permite realizar un contacto directo con 
el cliente, lo cual facilitará identificar sus necesidades puntuales, otorgando espacios para mejorar 
constantemente y aprovechar la ventaja competitiva de ser el primer servicio de este tipo en la 
ciudad de Bogotá. Además se estableció los requerimientos legales necesarios para su operación. 
 
La inversión necesaria para llevar a cabo la ejecución y operación de este servicio, 
corresponde a: el desarrollo del producto, las licencias, los equipos de computo y muebles y 
enseres, cuyo costo total es de $ 139.722.703. 
 
De la evaluación financiera se obtiene un VPN de $ 39.639.099 con un costo de 
oportunidad del 18%, acompañado de una rentabilidad de 22,53%, y un periodo de recuperación 
de 4,58 años; al ser el VPN mayor a cero, la rentabilidad superior al costo de oportunidad y periodo 
de repago menor al horizonte de evaluación, el proyecto es factible. 
 
Se calculó el tiempo necesario para iniciar la operación de este servicio en 193 días, de 
acuerdo al plan de implementación desarrollado con base en la EDT y el cronograma. 
 
Se identificaron los principales riesgos asociados a este servicio, así como alternativas para 
su gestión. 
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